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RESUMO

Este trabalho objetivou mensurar o grau de envolvimento e o nivel de satisfacdo dos
colaboradores de uma empresa hoteleira na cidade de Patos de Minas — MG, e
verificar até que ponto estes fatores podem interferir nos resultados da empresa,
além é claro, de sugerir possiveis melhorias para o alcance de niveis aceitaveis de
envolvimento e satisfacdo dos colaboradores e qualidade total dos
produtos/servigos, tdo ambicionados pela empresa. O estudo surgiu da indefinicao
que cerca o conceito de qualidade total, que costuma estar associada somente aos
clientes externos, a estrutura € ao maquinario, sendo que o fator humano da
organizacdo é dado como um fator secundario, quando ndo € totalmente
menosprezado, ou ndo é tido como um ponto relevante para o alcance da qualidade
total. E possivel que a falta de qualidade de vida, o baixo nivel de envolvimento e a
auséncia de satisfacdo no trabalho dos colaboradores pode ser o maior problema da
organizacdo e a principal barreira para o alcance da qualidade total dos
produtos/servicos. Acredita-se que o fator humano da empresa € o que mais
necessita de investimento para o alcance desta qualidade total. Para alcancar os
objetivos foi realizado um estudo de caso, de carater quantitativo, utilizando um
questionario fechado com perguntas relativas a opinido quanto a niveis de
envolvimento e satisfacdo expressos através de opcdes de respostas definidas
numericamente, desenvolvido e validado para este fim. O referencial tedrico
verificou, que, nos ultimos anos, foram desenvolvidas inmeras pesquisas na area
de envolvimento, satisfacdo e qualidade total no trabalho, seja na identificacdo dos
niveis de baixo envolvimento e na insatisfacdo das relagbes interpessoais e na
qualidade de vida dos trabalhadores, bem como na elaboracéo e implementacéo de
medidas que proporcionem maior envolvimento, satisfagdo e motivagdo aos
trabalhadores, a fim de possibilitar a melhoria continua na qualidade de vida do
trabalho e 0 aumento da produtividade e competitividade das organizagdes. Analisar
este fator de satisfacdo no trabalho é peculiarmente impressionante e revelador, e
os dados coletados, principalmente os que mostraram indices de baixo envolvimento
e insatisfacdo no trabalho, tornaram-se um estimavel instrumento que servira para
fundamentar futuros projetos de mudancas e estratégias administrativas, que foram
sugeridas e enviadas ao dirigente da empresa, e consequentemente, podera
possibilitar o alcance de um aumento na produtividade estrutural e dinamico.

Palavras-chave: Envolvimento no Trabalho. Satisfacdo no Trabalho. Qualidade de
Vida no Trabalho. Gestdo da Qualidade Total.



ABSTRACT

This study aimed to measure the degree of involvement and level of satisfaction
among employees of a business hotel in the town of Patos de Minas - MG, and to
assess the extent to which those factors affect the profitability the company. This
study also offered suggestions of improvements aimed at reaching acceptable
degrees of employee involvement and satisfaction, as well as the betterment of the
overall quality of products and services so prized by the company. The study arose
from the vagueness surrounding the concept of total quality, which is usually
associated to external customers, structure, and machinery only, treating the human
factor as secondary, if not completely overlooked or dismissed as a irrelevant for the
achievement of total quality. This study hypothesizes that factors such as poor quality
of life, a low level of involvement, and the absence of job satisfaction among
employees can be can be the biggest problem of the organization and the main
barrier to the achievement of total quality of products and services. This study
believes that the human factor is the business’ factor that needs the most
investments for total quality to be achieved. To achieve those goals, this study
conducted a quantitative case study that used a closed survey with questions related
to the employees’ opinions regarding their levels of involvement and satisfaction. The
employees could choose among numerically ranked answers, which were developed
for this specific purpose. The theoretical framework confirmed that in recent years,
numerous studies have been developed in the area of involvement, satisfaction and
total quality at work, by identifying the low levels of involvement and satisfaction in
interpersonal relationships and worker’s quality of life, as well as poor planning and
implementation of measures aimed at generating greater involvement, satisfaction,
and motivation among employees, enabling the continuous improvement in the
quality of life and work and the increase in productivity and competitiveness of
organizations. To analyze this factor of job satisfaction is peculiarly impressive and
revealing, and the data collected, especially those showing low levels of involvement
and job satisfaction, became a worthy instrument to support future projects for
change and management strategies, which have been suggested and sent to the
director of the company. Consequently, an increase in structural and dynamic
productivity may be achieved.

Keywords: Involvement at Work. Job Satisfaction.Quality of Life at Work.Total
Quality Management.
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1 INTRODUCAO

Apés o advento da globalizagdo da economia — que aumentou o nivel de
competitividade — a preocupacdo das organizacdes quanto a qualidade de seus
produtos e servicos em relacdo ao preco e produtividade tem se tornado um
diferencial para a sobrevivéncia da maioria delas. Com o surgimento de novos
conceitos de gerenciamento empresarial, passou-se também a levar em
consideracdo o fator humano para obter resultados satisfatorios em relagdo ao
produto final. Assim, os colaboradores passam a integrar equipes que pensam,
planejam, desenvolvem, controlam e agem para melhorar a performance no que
fazem, tornando a qualificagcdo com treinamento, o desenvolvimento pessoal, a
motivacdo, a satisfacdo e o0 entusiasmo, necessarios para atingir os melhores
resultados nas organizacoes.

Para manter essas equipes nhas organizacfes, torna-se fundamental a
existéncia de uma politica para evitar a perda de colaboradores eficazes, que devido
a falta de envolvimento e a insatisfacdo no seu trabalho ou a possibilidade de
melhoria em outra organizacdo, desligam-se da empresa levando consigo todo o
potencial e experiéncia adquiridos durante o periodo em que nela estiveram.

N&o deve ser colocado como unico e primordial fator, apesar de ser
importante, que as recompensas financeiras sdo responsaveis por todo e pleno
motivo que fomenta o envolvimento e a satisfacdo no trabalho. Consideram-se
também os fatores que visam aumentar o conforto e o bem-estar nos locais de
trabalho, através de ambientes adequados, prevencédo e melhoria das condi¢cfes de
saude, relacbBes interpessoais favoraveis, respeito, confianca, transparéncia e
reconhecimento, ou seja, tudo aquilo que faz com que os colaboradores se sintam
como verdadeiro capital humano (possuem valor agregado), ao invés de se sentirem
como simples recursos humanos (passiveis de exploracdo e descarte — recursos
finitos).

Héa também o lado do comprometimento organizacional de uma empresa, que

nao é algo simples de ser analisado, pois pode vir a se apresentar difuso, nebuloso
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e sem contornos bem definidos, dificilmente se mostrando claro aos olhos dos
administradores que procuram avalia-lo e entendé-lo. E € neste lado organizacional,
que as empresas em sua busca incessante pela qualidade, podem encontrar a
oportunidade de se sobressair sobre seus concorrentes, visto que esta justamente
nesse fator, a diferenciacdo quanto as demais empresas. Assim, através do
conhecimento das necessidades e possibilidades de melhorias na qualidade de vida
dos colaboradores em seu trabalho, busca-se mediante a avaliacdo e diagnostico
dos fatores relevantes, satisfazer e motivar esses colaboradores, visto que o grau de
envolvimento e satisfacdo, indubitavelmente, provocam reflexos na produtividade e
na qualidade dos produtos e servi¢os realizados.

N&o obstante a tudo isto, nesta frenética busca pela qualidade total dos
produtos / servicos das empresas, surge 0s seguintes questionamentos: como e por
que o nivel de envolvimento e satisfacdo no trabalho dos colaboradores pode
influenciar no alcance desta qualidade total? Como mensurar essas variaveis, por
exemplo, o indice de qualidade de vida no trabalho? Dentro desta perspectiva, quais
0S passos a serem seguidos para alcancar éxito em programas de Qualidade Total
no Trabalho? Em porte destas indagacfes despertou-se e originou-se o interesse
em desenvolver este trabalho. As informacdes e os resultados obtidos, juntamente
com as sugestdes indicadas, possam ser utilizados pela empresa como instrumento
de tomada de decisdo ou fonte para planejamento dos seus recursos humanos,

fornecendo subsidios de acordo com a realidade e as especificidades da empresa.

1.1 Tema e delimitacdo do tema

O tema estd envolto de construtos como Envolvimento e Satisfacdo no
Trabalho, que inclusive, sdo dados como fatores preponderantes no alcance da
Qualidade Total e da Qualidade de Vida.

A partir de modelos j& existentes - Siqueira (2008) — buscou-se a adequacao
de um instrumento de pesquisa para a realidade da empresa objeto (HZ Hotel),
através de um questionario que avalia as variaveis que abrangem os diversos
campos intervenientes na variavel envolvimento/satisfacdo no trabalho, e com isso

disponibilizar sugestbes na busca de melhorias necessérias para as reclamacoes
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detectadas, possibilitando, assim, atingir resultados satisfatérios aos colaboradores
e a organizacao. Sendo utilizados como construtos - explanados no terceiro capitulo
em forma de graficos - variaveis como:

1) Envolvimento no trabalho;

2) Satisfacdo com os colegas;

3) Satisfacdo com o salério;

4) Satisfacdo com a chefia;

5) Satisfacdo com a natureza do trabalho;

6) Satisfacdo com as promogoes.

A Figura 1 demonstra que sdo muitas as varidveis que interferem na
satisfacdo ou n&do dos funcionarios de uma organizacdo. Tais fatores internos,
guando bem geridos, trazem beneficios para a empresa; em contrapartida, quando a
administragao vé de forma resumida a questdo da satisfagdo, conforme afirma
Robbins (2005) ao exemplificar: a satisfacdo dos funcionarios com o trabalho
interessa aos executivos no que se refere aos efeitos produtivos em relacdo ao
desempenho, pois satisfacao esta diretamente ligada a fatores como produtividade,

absenteismo e rotatividade, ou seja, muitos gestores veem o tema por um Unico

prisma.

O trabalho

Promog0Oes
Visdo multidimensional /
de satisfagdo no
trabalho
Colegas

Figura 1 — Os cinco fatores de satisfacdo no trabalho numa abordagem

multidimensional
Fonte: Zanelli, Borges-Andrade, Bastos & cols. (2004, p. 310)
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No que diz respeito a outros fatores que venham delimitar o estudo, podem
ser considerados os meios atrelados a aspectos humanos, econémicos e prazos de
realizacdo do trabalho. Visto que, na presente pesquisa a coleta de dados foi de
carater quantitativo, através de perguntas fechadas.

Foi constatado que este tipo de estudo possibilita maior agilidade na coleta,
compilacdo e analise dos resultados e veta ao respondente a possibilidade de
colocar sua propria opinido (questdo aberta) sobre determinado assunto ou critério
que ele considere importante. Por outro lado, adotou-se também o carater
gualitativo, visto a necessidade de se transformar os dados colhidos mediante forma
quantitativa, em niveis de envolvimento e satisfacdo (aspecto subjetivo), pois se

tratam de aspectos voltados a opinido dos entrevistados.

1.2  Formulacao do problema e hipéteses

Até que ponto os colaboradores da empresa estdo envolvidos e satisfeitos
com a instituicdo onde trabalham e como estes fatores refletem positiva ou
negativamente nos resultados da mesma, vindo até mesmo selarem 0 sucesso ou 0
fracasso na implantacdo de um programa de qualidade total tdo almejado e
perseguido por todo gestor?

Acredita-se que haja uma explicacdo para o fracasso destes programas de
qualidade total aplicados nas empresas. Dentre as proposi¢des, existem algumas
gue sao sobressalentes, ou melhor, sdo preponderantes:
> No fato de como os esforcos se concentram nas questdes estruturais e
dindmicas do programa sem se importarem e ignorarem o fator humano;
> A maioria dos programas de qualidade total ndo engajam todos os
colaboradores, em todos os seus niveis da instituicdo, quer seja estratégico, tatico

ou operacional, nos esfor¢os para o seu alcance.
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1.3  Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

Realizar um estudo analitico de carater cientifico e confiavel sobre o
Envolvimento e a Satisfacdo no Trabalho e que tenha, sobretudo, uma relevancia

causal para poder mudar ou impactar a realidade do ambiente do HZ Hotel.

1.3.2 Objetivos especificos

Através dos objetivos especificos pretende-se:
> Identificar e medir o nivel de Envolvimento e Satisfacdo no Trabalho dos
colaboradores, através de analise estatistica dos dados levantados através da
aplicacdo de questionério elaborado para este fim;
> Sugerir e recomendar melhorias necessarias onde estiverem demonstrados
0s pontos fracos, a fim de afetar, mesmo que de forma infima, a qualidade de vida
no trabalho;
> Demonstrar que o Envolvimento e a Satisfacdo no Trabalho sao fatores
preponderantes, quando comparados com outros aspectos como, por exemplo,
estrutura, dindmica, capital, etc., para o éxito da implantacdo de Programas de
Qualidade Total.

1.4 Justificativa

Além possuir grande interesse pessoal, a pesquisa tem também, valor social,
que pode, inclusive, mudar ou impactar a realidade do ambiente.
Acredita-se que, pelo fato das empresas focalizarem seus esforcos em

melhoria dos produtos e processos, sem evoluir simultaneamente na geréncia de
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seu pessoal, o fracasso € inevitavel. “Na realidade, a gestdo da qualidade total, se
faz através de pessoas, em todos os niveis, sendo a gestdo dos recursos humanos,
um dos fatores mais importantes do sucesso empresarial no que se refere a
qualidade” (FERNANDES, 1996, p. 22). E necessario, portanto, a participacdo e
integracdo de todas as pessoas, envolvendo todos os setores, delegando
responsabilidades a todos, em todos 0s niveis.

Dada tal teoria, esse trabalho, também tem como quesito, moldar os objetivos
e forca-los a se concentrar no fator humano, demonstrando sua importancia e

relevancia causal para o setor empresarial.

15 Metodologia

1.5.1 Natureza da pesquisa

Para a consecucao dos objetivos propostos neste estudo, foi utilizada uma
pesquisa documental na empresa, sites diversos e livros que abordam o assunto
(pesquisa bibliografica).

Segundo Lakatos e Marconi (2001), a pesquisa bibliografica trata-se do
levantamento, selecdo e documentacdo de toda bibliografia ja publicada sobre o
assunto que esta sendo pesquisado, em livros, revistas, jornais, boletins,
monografias e teses, com o objetivo de colocar o pesquisador em contato direto com
materiais ja escritos sobre 0 mesmao.

Lakatos e Marconi (2001, p. 163) ainda mencionam que “a selecao do
instrumento metodoldgico esta [...] diretamente relacionada com o problema a ser
estudado [...], a natureza dos fendbmenos, o objetivo da pesquisa, [...]".

Neste estudo, o tipo de pesquisa adotado foi o quantitativo, devido:
> A forma como foram levantados os dados. Estes foram obtidos pela aplicac&o
de um questionario fechado, com perguntas relativas a opinido quanto a niveis de
satisfacdo expressos atraves de opc¢des de respostas definidas numericamente;
> Ao primeiro tratamento estatistico dado aos termos levantados, foram

determinadas as médias dos escores atribuidos a cada item, de acordo com a
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codificacdo apresentada no questiondrio. Para se obter um resultado para cada
bloco, foi facultada a média ponderada dos itens que compdem o bloco, sendo as
ponderacbes dadas pelo numero de respostas validas em cada item. Este
procedimento foi utilizado para a amostragem geral da pesquisa e para cada setor
da empresa. (SIQUEIRA, 2008).

1.5.2 A Escala de Envolvimento no Trabalho — EET e a Escala de Satisfacdo no
Trabalho — EST

De acordo com os critérios de qualidade de vida estabelecidos por Walton
(1973 apud CHIAVENATO, 2010, p. 489) e citados por diversos autores em diversas
pesquisas’, sdo oito os principais campos que influenciam na qualidade de vida do
trabalhador: (1) compensacéao justa e adequada, (2) condi¢cdes de trabalho, (3) uso e
desenvolvimento de capacidades, (4) oportunidade de crescimento e seguranca, (5)
integragcdo social na organizacao, (6) constitucionalismo, o (7) trabalho e o espaco
total de vida e (8) relevancia social do trabalho na vida, os quais se encontram
subdivididos em indicadores de qualidade de vida no trabalho.

Fernandes (1996), por outro lado, apresenta em sua pesquisa nove fatores-
chave, constituidos em diversos blocos, distribuidos em: (1) condi¢cdes de trabalho,
(2) saude, (3) moral, (4) compensacdo, (5) participacdo, (6) comunicacado, (7)
imagem da empresa, (8) relacdo chefe-subordinado e (9) organizagao do trabalho.
Estes fatores também se encontram subdivididos em fatores de desempenho, que
foram utilizados em sua pesquisa como itens do questionario.

Assim, tendo como base o estudo de outros autores, Siqueira (2008) elaborou
a Escala de Envolvimento com o Trabalho (EET) e a Escala de Satisfagdo no
Trabalho (EST), ambas construidas e validadas no Brasil. Estas escalas foram
utilizadas como instrumento de coletas de dados nesta pesquisa. Foram
transformadas em graficos e explanadas no terceiro capitulo deste trabalho.

A EET cobre uma dimensdo com cinco itens (perguntas). Conforme Siqueira

(2008, p. 141), “o envolvimento de um individuo com o seu trabalho compreende o

! Pesquisas realizadas por Vieira (1996); Signorini (2000); Valle; Vieira (1999); Fernandes (1996);
Barigo (1997); Limongi-Franca (1999); Bowditch; Buono (1992), todos citados por Siqueira (2008).
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grau em que o trabalho realizado consegue prover satisfagbes para 0 mesmo,
absorvé-lo completamente enquanto realiza as tarefas e ser importante para sua
vida”.

Para mensurar envolvimento com o trabalho, foram escolhidos oito itens
dentre os vinte itens integrantes da escala elaborada por Lodahl e Kejner (1965
apud SIQUEIRA, 2008, p. 141) e mais dois itens foram criados, totalizando dez
afirmacdes a composicéao inicial da EET.

Siqueira (2008, p. 141) reduziu “[...] a EET a cinco itens, 0s quais produzem
um coeficiente de precisdo confiavel de 0,78", considerando uma escala de 0 (zero)
al (um).

A EST cobre cinco dimensdes tedricas do conceito, ela pode ser utilizada,
tanto em sua forma completa, como foi utilizado neste estudo, quanto em sua versao
reduzida. Ambas as escalas (EET e EST) sdo usadas para “aferir niveis de
envolvimento e satisfacdo no trabalho de individuos dos sexos masculino e feminino
que tenham preparo para ler e compreender as instrucdes, os itens e o
procedimento de responder a medida, por meio de uso de uma escala de sete
pontos”. (SIQUEIRA, 2008, p. 271). Verifique anexo A.

Cada dimensédo compreende um foco, uma fonte ou uma origem de
experiéncias prazerosas, sendo, portanto, utilizadas as expressdes “satisfacdo com
o salario, os colegas, a chefia, as promocbes e o proprio trabalho”. “Investigar
satisfacdo significa avaliar o quanto a convivéncia com os colegas e as chefias e o
quanto a realizagc&o das tarefas propiciam ao empregado sentimentos prazerosos ou
gratificantes.” (SIQUEIRA, 2008, p. 267).

1.5.3 Coleta dos dados

Justifica-se 0 uso de questionario devido a maior facilidade de atingir um
grande numero de pessoas simultaneamente, economizando assim tempo e
pessoal, obter nimero consideravel de dados, permitir liberdade nas respostas
devido ao anonimato, além de possibilitar maior tempo e horario favoravel para o

respondente.



21

Os dados numéricos levantados nesta pesquisa (conforme o terceiro capitulo)
sdo consequéncia da aplicacdo de um questionario aplicado aos cinquenta e um
(51) funcionarios do HZ Hotel em Patos de Minas — MG (caracterizacdo da empresa
disponivel no anexo B), no periodo de 19/09/2011 a 23/09/2011, dos quais, trinta e
quatro (34) funcionarios responderam e devolveram os questionarios. O questionario
(escala EET e EST) foi constituido por 30 perguntas (disponivel no Anexo A).

Na EET, para cada pergunta, foi possibilitado ao entrevistado a escolha de
uma entre as sete (07) opcoes:

1) Discordo totalmente;

2) Discordo moderadamente;

3) Discordo levemente;

4) Nem concordo, nem discordo;
5) Concordo levemente;

6) Concordo moderadamente;
7 Concordo totalmente.

Na escala EST, ha as op¢des do entrevistado expor, em relacdo a pergunta, a
seguinte definig&o:

1) Totalmente insatisfeito;
2) Muito insatisfeito;

3) Insatisfeito;

4) Indiferente;

5) Satisfeito;

6) Muito satisfeito;

7 Totalmente satisfeito.

Assim, em cada construto, nas duas escalas — EET e EST —, “[...] soma-se 0s
valores atribuidos aos cinco (05) itens e divide-os por cinco (05) e o resultado
sempre deve ficar entre 1 e 77, conforme instrui Siqueira (2008, p. 271).

Segundo Siqueira (2008, p. 271) a interpretacdo dos resultados, dada a
necessidade de interpretar qualitativamente as médias (dados quantitativos)
levantadas através do questionario, faz-se necessario uma redefinicdo adequada de
um novo valor numérico para avaliar o nivel de satisfagdo. Dessa forma, na escala
EET, quanto maior for o valor do escore médio, maior sera o grau de concordancia

ou envolvimento, e na escala EST, quanto maior o valor do escore médio, maior



22

sera o grau de contentamento ou satisfacdo do empregado com aquela dimenséo de
seu trabalho.

Portanto, valores entre cinco (05) e sete (07) tendem a indicar envolvimento e
satisfacdo. Por outro lado, valores entre um (01) e 3,9 tendem a sinalizar
envolvimento fragil e insatisfacdo, enquanto valores entre quatro (04) e 4,9,
informam um estado de indiferenca, ou desconfianca do individuo sobre a
capacidade de seu trabalho atual absorvé-lo, e ainda, pode sinalizar que esta nem
satisfeito, nem insatisfeito.

A fim de possibilitar maior seguranca quanto a confiabilidade da pesquisa
realizada, Siqueira (2008) apresenta, conforme a Tabela 1, os seguintes indices de

precisao da EST:

Tabela 1 — Dimensdes, defini¢des, itens e indice de precisdo da EST em sua forma

completa com 25 itens

Dimensoes Defini¢cbes ltens indice de precisio
Satisfacdo Contentamento com a colaboracéo, a amizade, a
com os confianca e o relacionamento mantido com os 1,6,14,17e 24 0,86
Colegas colegas de trabalho.
Satisfacdo Contentamento com o que se recebe como salario se
com comp.arado com qganto o0 individuo trabalha, com sua 5812 15621 092
o} capacidade profissional, com o custo de vida e com os
Salario esforcos feitos na realizagéo do trabalho.
Satisfacdo Contentamento com a organizagao e capacidade
coma profissional do chefe, com o seu interesse pelo 2,9,19,22e25 09
Chefia trabalho dos subordinados e entendimento entre eles.
Satisfacao com Contentamento com o interesse despertado pelas
a Natureza do tarefas, com a capacidade delas absorverem o 7,11,13,18 e 23 0,86
Trabalho trabalho e com a variedade das mesmas.

Contentamento com o nimero de vezes que ja
Satisfacdo com recebeu as promocgdes, com as garantias oferecidas a

as guem é promovido, com a maneira de a empresa 3,4,10,16 e 20 0,87
PromocgGes realizar promocgdes e com o tempo de espera pela
promocéo.

Fonte: Siqueira, 2008, p. 269

De acordo com a Tabela 1, o alto indice de precisdo da EST “aponta o grau
de confiabilidade dos resultados da pesquisa, visto que, na escala de 0 a 1, o
coeficiente se encontra bastante proximo a 1 (um) nas diversas variaveis que

compdem o instrumento de pesquisa”. (SIQUEIRA, 2008, p. 272).
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2  FUNDAMENTACAO TEORICA

Para efeito de fundamentacdo teorica deste trabalho, mediante pesquisa
bibliografica, buscou-se conhecer o0s principais aspectos que influenciam o
Envolvimento e Satisfacdo no trabalho, tomando como base, os estudos que
contribuiram para divulgacdo e aplicacdo de programas de Qualidade de Vida e

Qualidade Total nas organizagoes.

2.1  Aspectos gerais sobre o envolvimento com o trab alho

A abertura de mercado no cenario mundial e atual conjuntura econémica
contribuiram consideravelmente para o aumento da concorréncia entre as
organizacdes. Assim, Fernandes (1996), cita que surge a necessidade de integrar 0s
valores tecnoldgicos (maquinas), econdmicos (capital) e sociais (pessoas), da
melhor forma possivel, na busca de maior produtividade e competitividade e,
consequentemente, na busca de maior qualidade, treinamento e reducao de custos.

Considerando a constante necessidade da qualidade nos produtos e servigos
oferecidos, Fernandes (1996) frisa que varias organizacdes tém implantado
programas de qualidade total, com o intuito de suprir deficiéncias nessa area e
permitir sua permanéncia num cenario cada vez mais competitivo.

Aporte deste tramite, indaga-se o que envolvimento no trabalho tem a ver com
isto? De onde surgiu esse termo: envolvimento no trabalho, e qual sua relevancia
para o estudo?

De praxe, para entender o termo envolvimento com o trabalho, é normal
localizar os primérdios estudos. Lodahl e Kejner (1965, p. 25 apud SIQUEIRA, 2008,
p. 139) consideram que envolvimento com o trabalho foi originalmente definido como
“[...] o grau em que o desempenho de uma pessoa no trabalho afeta sua auto-

estima”.
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Lodahl e Kejner (1965 apud Siqueira, 2008, p. 139) apontados como pioneiros
na reflexdo deste estudo, a época — ano de 1965 — utilizaram “para sustentar sua
teoria [...], que a ligacdo do individuo com o trabalho, tem inicio durante o processo
de socializacdo do mesmo, quando Ihe sdo transmitidos os valores sociais relativos
ao trabalho”. Sabe-se que, “posteriormente, quando ocorrem as experiéncias
pessoais de trabalho, estas passam a influenciar diretamente a auto-estima".
(SIQUEIRA, 2008, p. 139).

Consoante a esta concepcao, Muckinsky (2004, p. 305 apud SIQUEIRA,
2008, p. 139) define o envolvimento com o trabalho como “[..] o grau de
identificacdo psicolégica da pessoa com o seu trabalho e a importancia do trabalho
para a auto-imagem”.

Mais generalista, Cotton (1993 apud ROBBINS, 2005, p. 163) discorre que o

envolvimento dos funcionéarios:

[...] tornou-se um termo genérico que cobre uma grande variedade de
técnicas. Esta expressdo envolve ideias populares como, por exemplo, a
participagdo dos funcionarios ou gestdo participativa, democracia no
ambiente de trabalho, autonomia (empowerment) e participacdo dos
funcionarios. Em nossa opinido, embora cada uma dessas ideias tenha
suas proprias caracteristicas, todas compartilham de uma esséncia comum
— 0 envolvimento dos funcionarios.

Se preocupando menos com 0s estudos pioneiros e de carater mais sucinto,
Robbins (2005), simplesmente infere que envolvimento no trabalho representa a
participacdo adequada dos funcionarios no trabalho, sendo esta, a esséncia ou o
“verbo” de envolvimento no trabalho.

A melhor definicdo para envolvimento no trabalho parte de Siqueira (2008, p,
141), que discorre que “o envolvimento de um individuo com o seu trabalho
compreende o0 grau em que o trabalho realizado consegue prover satisfacdes e [...]
absorvé-lo completamente enquanto realiza as tarefas, e ser importante para sua
vida.” Com base nesta concepc¢do, o0 conceito representa “um vinculo afetivo
desenvolvido pelo individuo frente ao trabalho que realiza”. (SIQUEIRA, 2008, p.
141).
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2.1.1 O estado de fluxo como uma consequéncia ou derivado do envolvimento no

trabalho

Siqueira (2008) abreu m paréntese em seu discurso para definir melhor
envolvimento no trabalho, abordando “estado de fluxo”. Para explicar este termo, cita
o trabalho de Csikszentmihalyi, que observa que o estado de fluxo ocorre em
momentos em que 0 que nos sentimos, desejamos e pensamos se harmoniza. Estes
momentos “[...] costumam ocorrer quando alguém encara as metas e regras
impostas a si com respostas apropriadas e instantaneas”. (CSIKSZENTMIHALYI,
1999 apud SIQUEIRA, 2008, p. 139).

Para reforcar sua teoria sobre o estado de fluxo, Csikszentmihalyi exemplifica:
“E facil entrar em fluxo em jogos de xadrez, ténis ou péquer, porque eles possuem
metas e regras para agcdo que tornam possivel ao jogador jogar e agir sem
questionar o que deve ser feito e como fazé-lo”. (CSIKSZENTMIHALYI, 1999, p. 36
apud SIQUEIRA, 2008, p. 139).

Csikszentmihalyi, citado por Siqueira (2008), apés indagar retoricamente se,
“existe alguém que se envolve em algo tdo profundamente que nada mais parece
importar, a ponto de perder a nogdo do tempo?” acaba induzindo a reflexdo — com a
propria resposta desta pergunta — de que existem trabalhos (oficios) que podem

gerar estados de fluxo. Sua intencéo fica mais 6bvia quando externa que:

[...] o trabalho também pode produzir estado de fluxo. Isto ocorre quando as
atividades de trabalho incluem desafios que exigem habilidades especiais e
as metas e o feedback séo claros e imediatos. Nestas condicdes, o trabalho
assemelha-se as atividades que produzem fluxo, desencadeando no
individuo maior envolvimento e transformando a atividade em uma
experiéncia positiva. Assim, poderiam florescer sensacdes muitos
semelhantes as que se experimentam quando alguém pratica seu esporte
favorito ou desempenha uma atividade artistica (CSIKSZENTMIHALYI,
1999 apud SIQUEIRA, 2008, p. 140).

Portanto afere-se que estado de fluxo € uma consequéncia, ou melhor, um
sentimento/fator derivado do colaborador que esta envolvido com o seu trabalho, se
tornando, inclusive, um fator indispensavel no ambiente empresarial para o

melhoramento do envolvimento no trabalho dos colaboradores.
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2.1.2 A importancia que envolvimento no trabalho possui

Fechado o paréntese aberto por Siqueira (2008), quando cita o trabalho de
Csikszentmihalyi (1999), - sobre “estado de fluxo” - a autora prossegue na linha do
tempo e se baseia no seu proprio trabalho para orientar melhor a reflexdo sobre
envolvimento no trabalho. Comeca também citar os varios tipos de envolvimento no
trabalho. Numa pesquisa realizada em parceria com Gomide (2004), faz a seguinte

observacéo:

Envolvimento com o trabalho foi apontado como um dos principais vinculos
afetivos do individuo com suas atividades profissionais. [...] Trés
caracteristicas pessoais poderiam predispor o individuo a se envolver com o
trabalho: pessoas que acreditam em sua capacidade de controlar os fatos
gue ocorrem em suas vidas, que tém uma visdo positiva de si mesmas e
gue conseguem ver no trabalho que realizam um meio de crescer e
satisfazer suas necessidades mais complexas como seres humanos.
(SIQUEIRA; GOMIDE, 2004).

Em face da citagdo acima, elucida-se a importancia que envolvimento no
trabalho possui, ao ponto de ser considerado, como 0s autores sugerem: “um dos
principais vinculos do individuo com seu trabalho”. (SIQUEIRA; GOMIDE, 2004).

Apesar de importante, Fernandes (1996) observa que a “participacdo do
colaborador” na empresa — envolvimento — e pouco mencionado, estudado ou
interessado pelos gestores, nem por isso, deve ser omitida, e indaga: “Até que ponto
o colaborador se interessa ou é chamado a participacdo na empresa?” Segundo
esta autora “é imprescindivel que a administracdo participativa va além do simples
bom-senso de gerentes mais esclarecidos”. (FERNANDES, 1996, p. 25).

Toledo (apud FERNANDES, 1996, p. 25) afirma que: “as empresas so0 terdo a
ganhar se estimularem o espirito empreendedor e criativo de seus funcionarios”.

O fato é que o efeito de participacdo, ou envolvimento de todos os
colaboradores da empresa, quer sejam do alto da cadeia ou da base hierarquica, em
todas as etapas ndo deixa de ser uma vertente do programa de Qualidade Total das
empresas. Motta (1991 apud FERNANDES, 1996, p. 26) define a participacdo como:
“a influéncia por parte de individuos que se encontram abaixo do nivel de direcéo
superior, em decisdes ou funcbes usualmente consideradas privativas da geréncia

ou dos proprietarios da empresa”.
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Neste contexto, Siqueira discorre em seu discurso sugerindo também que “o
engajamento com o trabalho traz consequéncias positivas tanto para o individuo
como para a organizacao em que trabalha.” (SIQUEIRA; GOMIDE, 2004).

Concebe-se, por conseguinte, baseado nas afirmacdes de Siqueira e Gomide
(2004), que envolvimento no trabalho, bem como sua auséncia, € e deve ser um
fator totalmente consideravel, e por conta desta compreensao, Siqueira e Padovam
(2004 apud SIQUEIRA, 2008) incluiram envolvimento com o trabalho, entre uma das
trés dimensbes constituintes de bem-estar no trabalho. Para estas autoras, “[...]
envolvimento com o trabalho, satisfacdo no trabalho e comprometimento
organizacional afetivo, sdo trés vinculos afetivos positivos que propiciam sensacoes
de prazer no trabalho, podendo ser apontados como dimensfes psicossociais de
bem-estar do mesmo”. (SIQUEIRA, 2008, p. 140).

Robbins (2005), em sua contribuicdo para “engrossar’ a gama de estudos
sobre envolvimento no trabalho, questiona: “O que exatamente queremos dizer com
envolvimento dos funcionarios?” Posteriormente, expressa que “[...] este conceito é
COmMO um processo participativo que utiliza toda capacidade dos funcionarios e tem
por objetivo estimular um comprometimento crescente com 0 sucesso da
organizacdo.” (ROBBINS, 2005, p. 164).

Embora, os autores até aqui citados, tenham uma concepc¢éo, inclusive na
tentativa de definir envolvimento com o trabalho, discursam e utilizam uma didatica
diferente uns dos outros, o que € normal, todos concordam que o alcance de um
bom nivel de envolvimento dos colaboradores na empresa, é dado como
diferenciador e até mesmo como peca-chave para sucesso.

Robbins utiliza o termo “envolvimento dos funcionarios”, ao invés de
“envolvimento no trabalho”, que na pratica, ndo se trata de ambiguidade, pois ambos
os termos referem-se ao mesmo assunto, e inclusive, sinaliza um momento de
consenso entre os estudiosos desta area.

Este consenso fica mais claro quanto a observacédo de Robbins:

A ldgica por traz deste processo € que, por meio do envolvimento dos
funcionarios naquelas decisdes que Ihe dizem respeito e do aumento de sua
autonomia e do controle do seu préprio trabalho, eles se tornardo mais
motivados, mais comprometidos com a organizacdo, mais produtivos e mais
satisfeitos com o emprego. (2005, p. 164).

Dados estes fatos, € correto afirmar que, o funcionario, fortalecido como
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pessoa e como profissional por se sentir envolvido com o trabalho, poderia se
transformar em um trabalhador com maiores possibilidades de contribuir com os
objetivos organizacionais. Segundo Brown (apud SIQUEIRA, 2008, p. 140), “o
engajamento com o trabalho pode ser um importante aspecto psicolégico no
ambiente organizacional que ajudaria as empresas a conquistar mercados,
tornando-se mais competitivas”.

A postura de Fernandes (1996) neste contexto € bem simples e pratica: “[...]
realmente ndo se pode admitir a existéncia de uma organiza¢cdo sem o envolvimento
das pessoas, sendo sua presenca ainda mais relevante em empresas de prestacéo
de servigcos, onde o lado humano é o fator principal”.

2.1.3 Algumas formas e/ou tipos de envolvimento no trabalho

Robbins (2005) elaborou quatro formas de envolvimento dos funcionarios, que
seriam:

1) Gestéo Participativa — a principal caracteristica comum a todos os programas
de gestdo participativa € a utilizacdo do processo decisorio coletivo. Isto quer
dizer que os subordinados realmente compartiiham um grau relevante de
poder decisério com seus chefes imediatos. (ROBBINS, 2005, p. 164).

Vale ressaltar que na gestdo participativa, o préprio Robbins faz algumas
criticas: “Algumas vezes, a gestdo participativa € apontada como uma panaceia
contra o baixo moral e a baixa produtividade. Alguns autores chegam a afirmar,
inclusive, que ela € um imperativo ético.” (SASHKIN, 1984; COLLINS, 1997 apud
ROBBINS, 2005, p. 164).

Pode-se dizer que o que seria uma solucdo para o problema de falta de
envolvimento dos funcionarios, pode vir a ser uma medida simplesmente paliativa.

Sem mencionar o fato de que:

A gestéo participativa ainda nao é adequada a todas as empresas ou todas
as unidades de uma empresa. Para que funcione, os assuntos envolvidos
tem de ter o interesse dos funcionarios, estes precisam ter capacitagcao para
participar (competéncia, conhecimentos técnicos, capacidade de
comunicacdo), devendo haver confianca entre as partes envolvidas.
(HELLER, 1998 et al. apud ROBBINS, 2005, p. 164).
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Para Robbins (2005), ainda had mais algumas questbes que devem ser
ponderadas. Surge em sua obra mais uma indagacgéao: “Porque os dirigentes de uma
empresa desejariam compartilhar o poder de decisdo com seus subordinados?”
(ROBBINS, 2005, p. 164).

Esta indagacao € bastante oportuna, pois de acordo com as aspiracdes deste
autor, ha diversas razdes para que a resposta desta pergunta seja negativa:

Na medida em que as tarefas se tornam mais complexas, muitos executivos
ndo sabem o que os seus subordinados fazem. O resultado seriam decises
melhores. Hoje em dia, a interdependéncia das tarefas também requer a
consulta a outros funcionarios em diferentes departamentos ou em unidades
da empresa. Isso aumenta a necessidade de se criar comissdes, equipes e
grupos para tratar de assuntos que afetam igualdade a todos. A participacdo
também aumenta o comprometimento com as decisdes tomadas. A menor
probabilidade de que as pessoas sabotem uma decisdo no momento de sua
implementacdo se elas participarem de sua definicdo. Finalmente, a
participagdo traz recompensas intrinsecas para os funcionarios. Ela pode
tornar o trabalho mais interessante e gratificante. (ROBBINS, 2005, p. 164).

Dentre os problemas apresentados por Robbins (2005, p.164), ainda foram
realizadas dezenas de estudos sobre a relagdo participacdo e desempenho, 0s
resultados, contudo sé&o controversos.

Logo, pode-se ponderar que “[...] gestao participativa ndo assegura, por si so,
a melhoria no desempenho dos colaboradores.” (ROBBINS, 2005, p. 164). Paois,
conforme Davis e Newstrom (2001, p. 125), envolvimento no cargo “é o grau em que
0s empregados se acham imersos em seus cargos, neles investem tempo e energia
e encaram o trabalho como parte central de suas vidas”.

J& que a gestéo participativa ndo consegue alcancar toda essa concepcao,
seria necessario investir na:

2) Participacdo por Representacdo — praticamente todos os paises da Europa

Ocidental possuem alguma legislacdo que exige que as empresas pratiquem

a participacdo por representacdo. Isto quer dizer que, ao invés de participar

diretamente das decisbes, os funcionarios o fazem por meio de um pequeno

comité de representantes. A participacdo por representacdo tem sido
chamada de “a forma de envolvimento dos funcionarios mais normatizada

pela legislacao pelo mundo”. (COTTON apud ROBBINS, 2005, p. 164).

Verifica-se que houve uma evolucdo e adequacdo da sugerida gestédo
participativa para a participagdo por representagéo — certo tipo de democracia entre

os funcionarios da empresa. Segundo Robbins “o objetivo da participacdo por
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representacdo e redistribuir o poder dentro da organizacdo de modo a igualar os

interesses dos funcionarios com os dos dirigentes e acionistas da empresa”.

(ROBBINS, 2005, p. 164).

3) Circulos de Qualidade — trata-se de um grupo de trabalho com oito a dez
membros, entre funcionarios e chefes, que tém uma area de responsabilidade
conjunta. Eles se encontram regularmente — geralmente uma vez por semana,
no horario de trabalho — para discutir os problemas de qualidade, investigar as
suas causas, recomendar solu¢Bes e tomar as agdes corretivas. Assumem a
responsabilidade pela solucdo de problemas de qualidade, gerando e
avaliando seu proéprio feedback. Mas a direcdo da empresa costuma deter o
controle sobre as decisfes finais em relacdo a implementacdo de solucbes
recomendadas. Evidentemente, ndo € sempre que os funcionarios possuem a
capacidade de analisar e solucionar problemas de qualidade. Por isto, o
conceito dos circulos de qualidade inclui o treinamento dos seus membros em
técnica de comunicacdo, diversas estratégias de qualidade e técnicas de
mensuracao e analise de problemas. (ROBBINS, 2005, p. 165).

A critica de Robbins aos circulos de qualidade é que eles “[...] podem ter uma
influéncia positiva sobre a produtividade, mas tem pouco ou nenhum efeito sobre
satisfacdo dos trabalhadores” (ROBBINS, 2005, p. 165). Embora muitos estudos
tenham relatado resultados positivos dos circulos de qualidade sobre a
produtividade, essas conclusdes ndo sdo totalmente seguras®. “A incapacidade de
muitos programas de circulos de qualidade de produzir beneficios mensuraveis
provocou a suspensao de varios deles”. (ROBBINS, 2005, p. 165).

Se circulos de qualidade ndo sdo suficientes para assegurar um bom nivel de
envolvimento, exigir dos funcionarios que os mesmos jamais cheguem atrasados,
convencé-los a trabalhar horas a fio e apresentarem um consideravel desempenho
se torna algo praticamente impossivel. (DAVIS; NEWSTROM, 2001, p. 125).

E por ultimo, Robbins (2005) cita o quarto exemplo de programa de
envolvimento:

4) Planos de Participacdo Acionaria — a co-propriedade dos funcionarios pode
significar uma série de coisas, desde a situacdo de funcionérios que detém

uma participacdo acionaria na empresa em que trabalham até a de um

% Tang; Butler, 1997, p. 203-225. Hammersley; Pinnington, 1999, p. 4-5. Nagar; Takore, 2001, p. 78,
todos citados por Robbins, 2005.
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individuo que atua na propria empresa da qual é o dono. Os planos de

participacdo acionaria sdo planos de beneficios estabelecidos pelas

empresas, nos quais os funcionarios compram acbes da companhia,
normalmente a precos abaixo dos de mercado, como parte de um pacote de

beneficios. (ROBBINS, 2005, p. 166).

O mais importante deste tipo de programa de envolvimento é que, segundo
Buchko (apud Robbins, 2005, p. 166), as pesquisas “[...] mostram que esses planos
contribuem para melhorar a satisfacdo dos funcionarios”.

Apesar de varias pesquisas demonstrarem resultados satisfatorios e
animadores, h4 algumas exce¢fes que acabam por se tornar a critica desse
programa de envolvimento. Segundo Pierce e Furo (apud ROBBINS, 2005, p. 166)
“os funcionarios precisam experimentar psicologicamente a sensacdo de
propriedade”. Ou seja, além de possuirem uma parcela da empresa, eles precisam
ser informados regularmente sobre o andamento dos negdcios, além de terem
alguma oportunidade de exercer alguma influéncia sobre eles.

Robbins termina parcialmente seu estudo, resumindo em uma frase o que é
necessario para que os gestores obtenham sucesso na implantagdo de programas
de envolvimento no trabalho: “As evidencias indicam claramente que é preciso a
propriedade e um estilo de gestao participativo para obter melhorias significativas no
desempenho das organizacdes”. (ROBBINS, 2005).

2.2 Aspectos gerais sobre satisfacao no trabalho

No que se refere a Satisfacdo no trabalho, Siqueira (2008) faz a seguinte
afirmacdo: “é um tema que tem mobilizado a atencdo de pesquisadores do
comportamento organizacional e de gestores empresariais desde as primeiras
décadas do século XX”.

Fernandes (1996), em sua obra “Qualidade de Vida no Trabalho”, que
também dedica varias passagens ao conceito de “satisfagdo no trabalho”, o analisou
mais sob a luz da Gestao da Qualidade.

Esta autora menciona que “com o advento da busca pela qualidade,

pesquisas vém demonstrando que fatores relacionados a satisfacdo dos
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trabalhadores tém relacdo direta com sua produtividade, interferindo também na
competitividade da empresa”, pois:

[...] ndo se tem noticia de uma empresa competitiva com um pessoal mal
qualificado, insatisfeito e desmobilizado. Entretanto, o que se observa é um
certo descompasso entre as técnicas e ferramentas utilizadas, ou as vezes,
apenas propaladas, para a implantacdo da Qualidade Total pelas geréncias
operativas e a “mesmice” das praticas tradicionais adotadas no que se
concerne ao gerenciamento dos recursos humanos, resultando no fracasso
da implantacéo de tais programas nas empresas. (FERNANDES, 1996, p.
31)

De onde surgiu o estudo “satisfagdo no trabalho”? De acordo com Siqueira
(2008, p. 265), a busca por “[...] compreensao dos sentimentos que emergiam entre
os trabalhadores foi marcada pela aproximacdo de satisfacio com 0 processo
motivacional”. Por longo tempo satisfacdo e motivagao no trabalho estiveram juntas
nas teorias que tratavam das caracteristicas individuais responsaveis por
comportamento de trabalho, tais como: teoria de motivacéo-higiene®, teoria de
satisfacdo de necessidades” e teoria de expectativas e instrumentalidade®.

Apesar de varios autores discursarem e analisarem o fator
satisfacdo/insatisfagédo, formando uma gama muito grande de estudos, varios deles
extremamente relevantes e impactantes, enfim, todos apontando os problemas e
tentando resolver as incognitas que este fator causa, Pires surpreende com a
seguinte colocacdo: [...] “0 homem é um animal eternamente insatisfeito e a
insatisfacdo € a alavanca do progresso. Se nao féssemos insatisfeitos,
provavelmente ainda estariamos morando em cavernas” (PIRES, 2001, p. 16).

Pires consegue apontar um ponto positivo na insatisfacédo, que é “crucificada”
por praticamente todos os estudiosos que tratam deste assunto. Dizer que a
insatisfacdo € uma alavanca do progresso é uma afirma¢do ousada, contudo, ndo é
irracional. Segundo Pires (2001, p. 16), “[...] a maior fonte de infelicidade dos seres
humanos € a incapacidade que temos de realizar os infinitos desejos que ocupam
nossa mente! Como possuimos inimeros desejos pendentes, vivemos sempre
insatisfeitos”.

No estudo de satisfacdo no trabalho, a comparacdo que Fernandes faz de

cliente externo e cliente interno é constante em sua obra, para esta autora, nenhum

*Herzberg, 1959; Mausner, 1959; Snyderman, 1959 apud Siqueira, 2008, p. 265
“\room, 1964 apud Siqueira, 2008, p. 265
®Hackman; Porter, 1971 apud Siqueira, 2008, p. 265
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tem mais importancia que o outro, sobretudo, os dois sdo pecas chaves para
obtencdo de um tipo de satisfacdo mutua, ou melhor, bilateral. E ainda sinaliza que a
insatisfacdo dos clientes internos (trabalhadores) sera refletida no produto final do

consumidor (cliente externo):

[...] € impossivel obter do cliente uma taxa de satisfacdo maior do que as
das apresentadas pelos funciondarios responsaveis pelo produto ou servico
oferecido. A insatisfagdo, a ma-vontade, o desconforto e outras situacdes
negativas para o trabalhador se incorporardo, de uma forma ou de outra, ao
produto final, reduzindo o nivel de satisfacdo do consumidor.
(FERNANDES, 1996, p. 14).

Esta comparacdo (satisfacdo cliente externo/interno) € de suma importancia
para somar e expandir a compreensdo dos gestores, que Sse preocupam
demasiadamente somente com a satisfacdo dos clientes externos.

Para finalizar, Fernandes (1996), enfatiza que a satisfacdo dos colaboradores,
com frequéncia é tida como fator obsoleto pelos gestores — da sociedade como um
todo — quando comparada com a satisfagéo dos clientes.

Davis e Newstrom (2001, p. 124) questionam a importancia que satisfacdo no
trabalho possui: “Devem os administradores estudar a satisfacdo no trabalho de
seus funcionarios e tentar melhora-la quando possivel?” Segundo estes autores a
resposta a esta questdo envolve a consideracdo de quatro aspectos criticos: (1) H&
espaco para melhorias? (2) Quem esta relativamente mais insatisfeito? (3) O que
contribui para satisfacdo no trabalho? (4) Quais séo os efeitos das atitudes negativas

dos empregados? Citam também algumas fontes de satisfacéo:

Se a administracdo desejar aumentar o potencial para a satisfacdo dos
empregados, existem varios caminhos a percorrer. Por exemplo, [...] muitos
empregados respondem bem a incentivos monetarios, especialmente
guando estes se acham bastante ligados ao desempenho individual. A
satisfacdo também é um produto das percepg¢des do empregado sobre o
nivel geral do salario, além da equidade deste salario. O modelo
motivacional de fixacdo de objetivos indica que o0s empregados irdo
experimentar satisfacdo sempre que conseguirem atingir objetivos dificeis e,
assim sendo, cargos desafiadores sdo desejaveis. (DAVIS; NEWSTROM,
2001, p. 124).

Observa-se, portanto, que Davis e Newstrom (2001), ao recomendarem
algumas fontes de satisfacdo, recorrem e se atem mais aos aspectos da
remuneracao recebida pelos colaboradores face ao seu desempenho ante os

desafios/metas, impostos aos mesmos.
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Também citam a importancia de ininterruptos feedback, uma vez que,
segundo os autores, a ansiedade dos empregados é tanta que 0s mesmos precisam
constantemente saber como estdo se saindo e “sentem-se mais a vontade com um
supervisor que os considere, ou seja, um chefe que demonstre interesse por seus
sentimentos e que forneca também oportunidades para que participem da tomada
de decisbes.” (DAVIS; NEWSTROM, 2001, p. 125).

Interrompendo um pouco o discurso de Fernandes acerca de satisfacdo do
cliente externo/interno, faz-se necessario voltar para o estudo de Siqueira, que alega
gque “o acumulo de estudos — existentes - jA demonstrou que caracteristicas
pessoais de trabalhadores (sexo, idade, estado civil e nivel de escolaridade) e do
ambiente fisico (ruido, temperatura, iluminacédo) ou de estruturas das organizacfes
(funcional, matricial ou hibrida) pouco contribuem para explicar variacdes em niveis
de satisfacdo”. (SIQUEIRA, 2008, p. 266).

Mas, apesar de darem uma contribuicdo infima, por outro lado, existem
fatores que dado uma margem de contribuicdo mais expressiva, como se pode
observar em evidéncias de estudos brasileiros® apontando o forte impacto de fatores

sécio organizacional, tais como:

[...] valores organizacionais, percepcdes de justica, percepcdes de suporte e
de reciprocidade que emergem das relacdes de trocas sociais e econdmicas
entabuladas entre empregados e organizacdes. Os resultados desses
estudos sinalizam que satisfacdo no trabalho seria um sentimento
extremamente sensivel as politicas e as praticas gerenciais, especialmente
aquelas que definem os procedimentos e as distribuicbes de retornos
(percepcbes de justica no trabalho) para o comportamento de
trabalhadores, que revelam que a empresa esta comprometida com 0s seus
colaboradores, ou seja, 0 quanto a empresa se preocupa com o bem-estar
deles (percepcbes de suporte organizacional) e o quanto ela (a empresa)
estaria disposta a retribuir aos seus empregados os esforcos e todos os
investimentos que eles aplicam na organizacdo (reciprocidade
organizacional). (SIQUEIRA, 2008, p. 266-267).

Satisfacdo no trabalho “adentra o século XX como um dos multiplos conceitos
que abordam a afetividade no ambiente de trabalho ou, mais especificadamente,
como vinculo afetivo do individuo com o seu trabalho”. (SIQUEIRA; GOMIDE, 2004
apud SIQUEIRA, 2008, p. 266). Passa a ser compreendida como “[...] um resultado
(output) do ambiente organizacional sobre a saude do trabalhador e é apontada

como um dos trés componentes psicossociais do contexto de bem-estar no trabalho,

®Meleiro; Siqueira, 2005; Padovam, 2005; Siqueira, 2003, 2005; Tamayo, 1998 apud SIQUEIRA,
2008, p. 266.
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ao lado de envolvimento com o trabalho e comprometimento organizacional afetivo”.
(SIQUEIRA; PADOVAM apud SIQUEIRA, 2008, p. 266).

Davis e Newstrom (2001, p. 125) resumem satisfacdo no trabalho como um
fator critico dentro do tema comportamento organizacional, os mesmos afirmam que
este assunto: “necessita [...] ser compreendido, acompanhado e trabalhado de modo
a evitar problemas potenciais de insatisfacdo que podem vir a prejudicar a vida das
organizacdes.” (DAVIS; NEWSTROM, 2001, p. 125).

Apesar de transpor mais de 80 anos de sua existéncia, (SIQUEIRA, 2008, p.
267), sofrendo mutacdes em sua concepgao, ora entendida como um aspecto
motivacional, ora compreendida como atitude, e contemporaneamente, sendo
apontada como um conceito que abarca afetividade, “satisfacdo no trabalho nédo
sofreu grandes alteracdes em suas dimensdes constitutivas”. (SIQUEIRA, 2008).
Desde os primeiros anos de sua concepcao ja existiam preposicdes, defendidas por
diversos estudiosos’, de ser satisfacdo no trabalho um conceito integrado por varias
dimensdes. As que conseguiram manter-se ao longo de décadas foram: satisfacédo
com o salario, com os colegas de trabalho, com a chefia, com as promoc¢des e com o
proprio trabalho.

Siqueira (2008) acaba por resumir e ressaltar que a expressao “satisfacdo no
trabalho” compreende:

[...] um foco, uma fonte ou origem de tais experiéncias prazerosas sendo,
portanto, utilizadas as expressdes: “satisfacdo com...” (o salario, os colegas,
a chefia, as promocdes e o préprio trabalho). [...] Significa avaliar o quanto
os retornos ofertados pela empresa em forma de salarios e promocéo, o
guanto a convivéncia com os colegas e as chefias e 0 quanto a realizacao
das tarefas propiciam ao empregado sentimentos gratificantes e prazerosos
(SIQUEIRA, 2008, p. 267).

Apesar de satisfacdo nado ter sofrido muitas alteracbes ao longo do tempo,
uma definicAo bem resumida para esse termo seria a que Siqueira (2008, p. 267)
fez: “a satisfacdo pode ser compreendida como a totalizacdo de quanto o individuo

que trabalha vivencia experiéncias prazerosas no contexto das organizagdes.”

"Herzberg; Mausner; Snyderman, 1959, Smith; Kendall; Hulin, 1969 apud Siqueira, 2008, p. 267.
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2.2.1 Satisfagdo compreendida como atitude e cobrada como responsabilidade
social

Existe uma corrente de autores que tratam satisfagdo como uma atitude,
Davis e Newstrom (2001, p. 125), por exemplo, dao titulo ao seu capitulo que tratam
de satisfacéo no trabalho de: “As atitudes dos empregados e seus efeitos”. Sendo a
satisfacdo e mais dois outros tipos de atitudes, “[...] importantes para muitos
empregadores, sendo eles: envolvimento com o cargo [...] e identificacdo com a
organizacdo.” (DAVIS; NEWSTROM, 2001, p. 126).

Robbins (2005) é outro autor que também considera satisfacdo como atitude.
No estudo deste autor sobre comportamento organizacional e dedica um capitulo

inteiro definindo satisfagéo no trabalho como atitude:

O termo satisfacdo com o trabalho se refere a atitude geral de uma pessoa
ao trabalho que ela realiza. Uma pessoa que tem um alto nivel de satisfacao
com seu trabalho apresenta atitudes positivas em relacéo a ele, enquanto
uma pessoa insatisfeita apresenta atitudes negativas. Quando se fala em
atitudes do trabalhador, quase sempre se refere a satisfagdo com o
trabalho. Na verdade, frequentemente, as duas expressfes sdo usadas
como termo equivalentes. (ROBBINS, 2005, p. 61).

Afinal, o que de fato s&o atitudes? Robbins considera que atitudes séo
afirmagbes avaliadoras — favoraveis ou desfavoraveis — em relagdo a objetos,
pessoas ou eventos, ou seja, demonstram ou “refletem como um individuo se sente
em relacdo a alguma coisa”. (ROBBINS, 2005, p. 61).

As atitudes “ndo sdo o mesmo que valores, mas ambos estdo inter-
relacionados. Vocé pode perceber isso ao examinar os trés componentes de uma
atitude: cognicéo, afeto e comportamento”. (ROBBINS, 2005, p. 61).

Siqueira, entretanto, ndo concorda que satisfacdo seja encarada como
atitude. Segundo esta autora, esse entendimento € ultrapassado, quando externa

que:

Entre os anos de 1970 e 1980, periodo em que o conceito de atitude
dominava o pensamento de estudiosos do comportamento humano,
satisfacdo no trabalho passou a ser concebida como uma atitude. Nesta
época, satisfacdo também era tida como um fator de capacidade de
predizer diferentes comportamentos de trabalho tais como produtividade,
desempenho, rotatividade e absenteismo (TIFFIN; MECCORMICK, 1975
apud SIQUEIRA, 2008, p. 265).
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Ainda hoje é possivel encontrar o conceito de satisfacdo no trabalho sendo
tratado como atitude, especialmente em manuais do comportamento organizacional
como os de Hellriegel, Slocum, Woodman (2001 apud SIQUEIRA, 2008, p. 265) e
Robbins (1998 apud SIQUEIRA, 2008, p. 265). “Seja por meio de sua compreensao
como fator motivacional ou por sua natureza atitudinal, entende-se que trabalhador
satisfeito seja também produtivo”. (SIQUEIRA, 2008, p. 265).

Robbins, para consolidar sua opinido sobre satisfacdo como atitude, reitera

que:

Dentro das organizacdes, as atitudes sdo importantes porque afetam o
comportamento no trabalho. Se os trabalhadores acreditam, por exemplo,
gue os supervisores, auditores, chefes e engenheiros de producdo estdo
todos conspirando para fazé-los trabalhar mais pelo mesmo salario, €
importante tentar compreender como esta atitude surgiu, sua relacdo com o
comportamento real dos trabalhadores e como isso pode ser mudado.
(2005, p. 61).

Além de ser concebida como atitude, Siqueira (2008, p. 266) atesta que
houve outra vertente de estudo sobre satisfacao no trabalho, “que esteve imbrincada
nos pressupostos humanistas e sociais que cobravam das empresas maiores
responsabilidades sociais.” Nesta vertente, os especialistas consideram que aferir
“niveis de satisfacdo dos trabalhadores poderia ser uma estratégia para monitorar o
quanto as empresas conseguem, ou ndo, promover e proteger a saude e o bem-
estar daqueles que com elas colaboram como forca de trabalho”. (SIQUEIRA, 2008,
p. 266). Tal visdo esta assentada na compreensdo de que 0s sentimentos que
emergem no contexto de trabalho possam se irradiar para a vida pessoal, familiar e
social dos individuos e influenciar seus niveis de bem-estar e até sua saude fisica e
mental. (SIQUEIRA, GOMIDE, 2004 apud SIQUEIRA, 2008, p. 266).

2.2.2 Satisfacao no trabalho entre os principais requisitos para definicdo do ranking

das 150 melhores empresas para se trabalhar no Brasil no ano de 2011

Em uma reportagem publicada recentemente pela revista Vocé S/A-Exame —
setembro de 2011 — que tem como titulo “As Melhores Empresas para se Trabalhar”,

satisfacdo no trabalho ndo poderia estar de fora dos estudos e foi incansavelmente
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considerada ao longo da pesquisa desta revista, como o principal quesito para
elaborar a listagem das 150 melhores empresas para se trabalhar no Brasil.

A pesquisa avaliou, conforme a opinido dos funcionarios das 150 melhores
empresas, o aspecto da (1) lideranca — respeito e confianga no chefe, (2)
aprendizado e desenvolvimento — satisfagdo com as oportunidades de crescimento
na carreira e sensacao de desenvolvimento pessoal e profissional, (3) satisfacdo e
motivacdo — com o trabalho que desenvolve, com o dia a dia no escritdrio e com o
pacote de remuneracao que recebe e (4) identidade — alinhamento com 0s objetivos
da empresa e com a atuacdo com clientes, sociedade e meio ambiente. Observe o

Gréafico 1:
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Grafico 1 — Mudanca de cenario: 0 que os profissionais buscam em uma companhia

ja ndo é mais a mesma coisa do que ha alguns anos

Fonte: Guia Vocé S/A-Exame — As melhores Empresas para vocé Trabalhar 2011

Nesta pesquisa, satisfagdao no trabalho foi compreendida como “felicidade no
trabalho” que tem “[...] entrado no radar das empresas, especialmente entre aquelas
de grande porte. Isso porque o conceito de ser feliz estd se tornando uma
ferramenta de retencéo e até um instrumento de marketing”. (CABRAL, 2011, p. 37).

Segundo Avediani (2011, p. 44), “em tempos de mercado de trabalho
aquecido, os funcionarios ficaram mais exigentes e as empresas ndo sabem lidar
com a nova situacao”. Os que os profissionais buscam em uma companhia ja nao é

mais a mesma coisa do que alguns anos. De acordo com a listagem das melhores



39

empresas para se trabalhar em 2011 da revista Vocé S/A-Exame “[...] a satisfacdo
com o trabalho e o bom relacionamento com os chefes, colegas e clientes,
respectivamente, sdo os principais fatores de retencao entre os funcionarios das 150
melhores empresas”. (AVEDIANI, p. 44, 2011).

Estudar, analisar e mensurar o nivel de satisfacdo dos trabalhadores serve
primeiro: para medir o quanto tem sido adequado ou néo, a aplicacdo de novas
praticas de gestdo. Segundo: as empresas que estao listadas nos ranking - das
melhores empresas para se trabalhar -, sempre incluem os indices de satisfacdo de
seus funcionarios. O obijetivo seria, é claro, atrair o maximo possivel de mao-de-obra
de qualidade. E pode-se acrescentar um terceiro ponto: de acordo com Varios
autores, inclusive Fernandes (1996), a satisfacdo dos colaboradores esta

intrinsicamente associada aos indices de produtividade.

2.3  Aspectos gerais sobre comprometimento organizac ional

O alto grau de competitividade imposto as organizacdes, desencadeado pela
queda das fronteiras mundiais (globalizagcdo da economia), exige que as empresas
facam uso de estratégias que as diferenciem de seus concorrentes. As estratégias
gue envolvem a méao-de-obra surgiram como aquelas que dentre as demais trazem
grandes beneficios as empresas, Paladini (2010, p. 263-264) afirma isso ao dizer
que: “A maioria das estratégias [...] visam ao envolvimento da mao-de-obra no
esforco para produzir qualidade em processos, produtos e servicos, diante da
inegavel importancia, e precedéncia, dos recursos humanos sobre o0s demais
recursos da organizagao”.

De acordo com os estudos de Siqueira (2008), os estudos sobre
comprometimento no trabalho, especialmente o comprometimento organizacional,
embora com raizes bem mais antigas, tem um intenso crescimento a partir do final
da década de 1970, tornando-se, ao longo das décadas seguintes, um dos
construtos mais intensamente investigados no Comportamento Organizacional.

De fato, quase todos os estudos relacionados ao fator humano nas
organizacdes, ndo diferente € claro, comprometimento organizacional, conforme

Siqueira (2008) sdo marcados pela diversidade de definicbes e modelos teoricos de
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referéncia que conduzem a uma proliferacdo de instrumentos de medida, resultando
em fragmentacdo e redundancia conceitual. Marco importante deste quadro é o
trabalho de Morrow (1983 apud SIQUEIRA, 2008, p. 49) que, ja naquele momento,
identificara 29 conceitos e medidas relacionadas a comprometimento. A autora
organiza tal diversidade fixando cinco grandes focos de comprometimento, a saber:
(1) valores, (2) organizacéo, (3) carreira, (4) trabalho e (5) sindicato, nos quais ela
agrupa construtos e propostas de escalas para mensura-los.

Siqueira (2008) relata que “ha multiplos focos ou partes do contexto que
podem ser alvo do vinculo do individuo, dentro e fora do ambiente de trabalho”.

Em um recente trabalho de metanalise realizado por Cooper-Hakim e
Viswesvaran (2005 apud SIQUEIRA, 2008, p. 49), ao analisarem as relacdes entre
multiplos comprometimentos no trabalho, os autores [...] apontam evidéncias para
um construto psicolégico mais geral e comum para a maioria deles; assinalam que a
redundancia conceitual ndo é o principal problema e encontram um padrdo similar
de relacdes entre comprometimentos e outras variaveis-critério.

Cohen (2003 apud SIQUEIRA, 2008, p. 49), por outro lado, nos oferece um
completo levantamento de estudos sobre a validade discriminante das escalas mais
antigas e obsoletas e das mais estabelecidas na area, cujos resultados sdo centrais
para a discussdo da redundancia conceitual destes multiplos comprometimentos no
trabalho.

Embora tenham multiplos conceitos, na concepcdo de Zanelli Borges-
Andrade e Bastos & Cols. (2004), comprometimento é o estado psicoldogico que
caracteriza a relagdo do individuo com a organizagdo, bem como a introjecdo de
seus valores, assumindo-os como proprios, “desde o nascimento e ao longo do
percurso de sua existéncia, todo individuo estabelece diferentes vinculos com
pessoas, grupos, instituicbes, partidos politicos, ideologias, objetos ou locais
geograficos, dentre outros”. (ZANELLI; BORGES-ANDRADE, BASTOS & COLS,,
2004, p. 300).

Os vinculos do individuo com a organizacdo sao abordados por diversas
disciplinas, e conforme Zanelli, Borges-Andrade, Bastos & cols. (2004), umas
disciplinas ddo maiores énfases que outras, como a psicologia, a sociologia e a
filosofia. Cada uma correlacionando tais vinculos as suas teorias, conforme

esquematizado na Figura 2:
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Conceitos

Disciplinas Teorias

psicossociais

- Ligacbes afetivas

- Identificacéo social

- Categorizacéo social

Psicologia i ] - Envolvimento com o
- Comparagéo social trabalho;
- Principio de iniguidade - Satisfacdo no trabalho;

- Comprometimento
organizacional;

- Troca social e econdmica

- Percepcéo de suporte
organizacional;

A 4

- Principio de reciprocidade

A 4

Sociologia
- Percepcéo de
reciprocidade

organizacional;

- Percepcdes de justica.

- Principios de justica

v
|

Filosofia

Figura 2 - Disciplinas e bases tedricas de conceitos psicossociais que tratam de

vinculos com o trabalho e com a organizacéo
Fonte: Zanelli, Borges-Andrade, Bastos &cols. (2004, p. 301)

2.3.1 Discrepancias sobre o conceito de comprometimento organizacional

Mesmo tomando-se um Unico foco — a organizagdo — o préprio conceito de
comprometimento organizacional ainda é cercado de controveérsias. Reichers (1985
apud SIQUEIRA, 2008, p. 51) parte do pressuposto que as organiza¢cdes nao sao
algo monolitico ou uma entidade indiferenciada que elicia uma identificacdo por
parte do individuo. Pelo contréario, elas sédo constituidas de multiplos segmentos que
nem sempre partiiham os mesmos objetivos e valores. Entre esses segmentos
destacam-se, por exemplo, a cupula gerencial, o grupo de trabalhadores, os
consumidores ou clientes e os sindicatos. Novas facetas sdo propostas, entre
outras, por Gregersen (1993 apud SIQUEIRA, 2008, p. 51) — topo gerencial,
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supervisores, colegas de trabalho e os clientes, além da medida global de
comprometimento organizacional.

Ou seja, a questdo da dimensionalidade do construto ainda € uma questao
aberta e devera mobilizar mais pesquisas no presente e no futuro. Como
adequadamente Swailes (2002 apud SIQUEIRA, 2008, p. 54), apesar do
refinamento das medidas, ndo se pode destacar a possibilidade de que as
alteracbes no mundo do trabalho e, em especial, nos modelos de gestdo de
pessoas, nos conduzam a alteracdes no proprio conceito de comprometimento, o

que demanda novos investimentos em construgao e validagao de instrumentos.

2.3.1 Recomendacdes para alcancar um nivel de comprometimento organizacional

aceitavel dos colaboradores

Para obter o comprometimento de seus colaboradores a organizacao
necessita fazer uso de acdes de envolvimento e integracdo, conforme Zanelli,
Borges-Andrade e Bastos & Cols. (2004), a empresa pode obter de seus
colaboradores, trés tipos de comprometimento: (1) comprometimento normativo, (2)
instrumental ou calculativo e (3) afetivo.

Esses trés tipos de comprometimento também séo citados por Siqueira (2008,
p. 51). Segundo esta autora, “além dos trés, ha ainda outros conceitos de
comprometimento: comprometimento de valor, comprometimento de identificacéo,
moral e comprometimento de continuagao”.

O comprometimento organizacional € influenciado por fatores internos e
externos, a organizagdo ndo possui controle sobre os fatores/variaveis externos,
contudo, tem o dominio sobre os fatores/variaveis internos; ao conseguir a gestao
adequada destes fatores, o0s resultados obtidos vao além do fato de ter
colaboradores comprometidos ou ndo. Com a gestéo eficiente, a empresa obtém um
diferencial competitivo, caracteristicas fundamentais para aquelas empresam que
almejam manter-se num mercado altamente competitivo, onde as fronteiras deixam
de existir e as organizacbes concorrem com empresas de paises desenvolvidos,
com alto nivel tecnoldgico e produtivo. Chiavenato (2010) embasa essa afirmacéo

ao dizer que, as organizacfes “em situacbes complexas e mutaveis [...] precisam
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utilizar todas as vantagens da participacdo, envolvimento e empoderamento
(empowerment) das pessoas”.

Ao estimular o comprometimento de seus funcionarios a organizacdo almeja
resultados, pois se sabe que colaboradores comprometidos com o trabalho e com a
empresa, tém um melhor rendimento produtivo. Dessler (1996, p. 07), traz essa
afirmacdo ao dizer que “[...] o atributo mais significativo do comprometimento esta
em sua capacidade de fundir metas individuais e organizacionais”. O funcionario que
internaliza as metas e objetivos da organizacédo, e 0s une as suas proprias metas e
objetivos, conseguem, desde que, valorizado e reconhecido, resultados
extraordinarios.

O comprometimento organizacional esta diretamente ligado ao principio da
reciprocidade organizacional, que se refere a “[...] um conhecimento social
formatado mentalmente como um esquema matricial, a partir do qual sao
interpretadas relagdes sociais em contextos diversos, especialmente relagcdes de
troca social entre individuo e organizacdo”. (ZANELLI, BORGES-ANDRADE,
BASTOS & COLS., 2004, p. 309).

Tachizawa (2001, p. 243) completa a afirmacdo apresentada por Zanelli,
Borges-Andrade, Bastos & cols. (2004), ao defender que:

A relacdo entre a empresa e o funcionario deve ser uma relacdo de troca. A
empresa precisa corresponder as expectativas de seu colaborador para que
este corresponda as expectativas da empresa. E uma espécie de mercado
interno, no qual o funcionario assume o papel de cliente. (Portanto é
fundamental conhecer seus desejos e dar-lhe condi¢ces de satisfazé-los).

Pois, na concepcédo de Zanelli, Borges-Andrade, Bastos & cols. (2004, p. 312)
“0 empregado se doa a organizacao (se esforca para resolver situacées problema,
extrapola seu horério...) a fim de colocar a empresa como receptor e ele como
doador, a fim de ser retribuido no futuro em que necessitar (percepg¢do de
reciprocidade organizacional)”.

As empresas precisam conhecer e saber quais medidas adotar para
conseguir o melhor rendimento de seus funcionarios, pois funcionarios
comprometidos e motivados tém um melhor rendimento. Zanelli, Borges-Andrade,
Bastos & cols. (2004, p. 300) informam que “[...] a propria organizacdo pode levar a
sua forca de trabalho a apresentar niveis diversificados de ligacao, identificacdo ou

internalizacado de normas, valores e principios adotados pelo sistema”, ou seja, cabe
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primeiramente a organizacdo as acdes para 0 comprometimento dos seus
colaboradores. Dessler (1996, p. 5) completa afirmando que “[...] A necessidade do
comprometimento origina-se da nova natureza das tarefas dos trabalhadores. Os
imperativos de qualidade, servico e mudanca rapida que marcaram os anos 80 e 90
impuseram mudancas drasticas na forma de gerenciamento das empresas.”

Para o efetivo comprometimento de seus colaboradores, as organizacdes
precisam envolvé-los, e torna-los agentes ativos das suas estratégias
organizacionais, pois 0s empregados mais produtivos sdo aqueles que se
identificam com a cultura da empresa e com seus objetivos, sdo 0s que vestem a
camisa: os verdadeiros parceiros da empresa. Assim a empresa necessita
desenvolver estratégias para atrair e manter empregados com essas caracteristicas.
(GIL, 2001, p.44).

Em um recente estudo desenvolvido por Avediani (2011, p. 44), verificou-se
gue embora as condi¢des de trabalho de uns 10 anos até hoje ndo mudaram muito,
os funcionarios, motivados pela “[...] oferta de emprego historicamente inédita (a
taxa de desemprego esta na casa dos 6%), estdo mais confiantes em sua
capacidade de se recolocar no mercado e passaram a ser implacaveis na avaliacédo

da empresa em que trabalham.” A pesquisa foi sintetizada no grafico 2:

Sou fiel e leal a essa empresa 71,67%

Os salarios, beneficios que recebo 75,76%

O relacionamento com meus chefes,
colegas e clientes

84%

Gosto do trabalho que fago 87,03%

Grafico 2 — As razdes dos funcionarios das melhores empresas para permanecer no

emprego atual

Fonte: Guia Vocé S/A-Exame — As melhores Empresas para vocé Trabalhar 2011
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Nesse sentido, comprometimento organizacional também pode ser
compreendido como a permanéncia dos funcionarios no emprego atual. Neste
estudo, a pesquisa de Avediani (2011) publicada pela revista Vocé S/A-Exame,
numa listagem das “Melhores Empresas para vocé Trabalhar no Brasil”, revelou,
conforme a opinido dos entrevistados, as razbes que fazem 0S mesmos a
permanecerem no seu emprego atual. Esses dados, mostrados no Grafico 2,
demonstram mais uma vez que outros aspectos de comprometimento no trabalho
como: gostar do que faz e relacionamento com os superiores e colegas, estdo acima
de aspectos como salarios e beneficios, - que ficaram em 3° lugar no ranking,

75,76% de média — comprovam que este fator é importante, mas ndo o mais

importante na concepcao dos funcionarios entrevistados.

2.4 O estresse no trabalho

Um assunto que tem chamado a atencdo de todos os pesquisadores da
atualidade e sido muito considerado no estudo de comportamento organizacional € o
estresse no trabalho.

O que é estresse? Na concepcao de Chiavenato (2010, p. 473), “estresse €
um conjunto de reagdes fisicas, quimicas e mentais de uma pessoa de estimulos ou
estressores que existem no ambiente. E uma condi¢do dinamica que surge quando
uma pessoa €é confrontada com uma oportunidade, restricio ou demanda
relacionada com o que ela deseja”.

Schuler (1980 apud ROBBINS, 2005, p. 438) define estresse como: “uma
condigdo dindmica na qual um individuo é confrontado com uma oportunidade,
limitacdo ou demanda em relacdo a alguma coisa que ele deseje e cujo resultado é
percebido, simultaneamente, como importante e incerto”.

Conforme as duas afirmac¢des acima, percebe-se que ha um consenso entre
estes dois autores — Chiavenato e Schuler — quanto a definicdo de estresse.

Mas o que de fato causa o estresse? E ele é de todo ruim?

Nos estudos de Robbins (2005, p. 439), sdo observados trés conjunto de

fatores — ambientais, organizacionais e individuais — que agem como fontes



potenciais de estresse. Essa linha de pensamento

Figura 3:

Fontes potenciais

Fatores ambientais:

. Incerteza econémica;
. Incerteza polttica;

. Incerteza tecnoldgica.

Diferencas individuais:
. Percepcao;
. Experiéncia no trabalho;
. Apoio Social;
. Confianca no centro
de controle interno;
. Auto-eficacia;
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fica melhor representada pela

Consequéncias

Sintdmas fisicos:

. Dores de cabeca;

. Presséo alta;
. Doengas cardiacas.

Fatores organizacionais: . Hostilidade. Sintomas psicoldgicos:

. Demandas das tarefas; . Ansiedade;

. Demanda dos papéis . Depresséo;

. Demandas interpessoais; | | Estresse | . Diminuigéo da satisfagéo

. Estrutura organizacional; experimentado com o trabalho.

. Lideranca organizacional;

. Estagio da vida da Sintomas comportamentais:

organizagao. | . Produtividade;
. Absenteismo;
Fatores individuais: . Rotatividade.

. Problemas familiares;
. Problemas econémicos;
. Personalidade.

Figura 3 — Modelo de estresse
Fonte: Robbins, 2008, p. 440

Se ele é de todo ruim, ndo o é exatamente. Segundo as observacdes de
Robbins (2005, p. 439), o estresse “[...] deve ser visto como uma oportunidade
guando oferece um potencial de ganho.” Robbins cita um exemplo: “considere o
desempenho superior demonstrado por um atleta ou por um ator quando exposto a
uma situacdo limite”. Conforme o autor, estas pessoas geralmente utilizam o
estresse para dar o maximo de si.

Pires parece até que trata de estresse com certa banalidade quando externa
gue o mesmo nao é completamente prejudicial. Para esse autor, o estresse: [...] €
tdo imprescindivel a vida quanto a agua. Falar que o estresse € prejudicial a saude,
porque pessoas estdo morrendo estressadas, € 0 mesmo que dizer que a agua €&

nociva, porque muitas pessoas morrem afogadas. (PIRES, 2001, p. 19).
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Ou seja, jA que ndo se consegue evitar/eliminar esse estresse, o ideal seria
conviver da melhor maneira com ele e, inclusive, tirar algo de proveito do mesmo.

Mais importante do que definir estresse e definir suas causas, € citar as
consequéncias dele. Por mais que sao considerados alguns pontos positivos no
estresse, como 0s proprios autores citados nesse estudo sugerem — Chiavenato,
Robbins e Pires —, os mesmos demandam mais tempo demonstrando suas
consequéncias negativas, que apontando suas oportunidades.

Isso fica mais compreensivel observando a discurso de Robbins (2005, p.
446):

Para muitas pessoas, um nivel baixo ou moderado de estresse, pode
capacita-las a trabalhar melhor por aumentar a intensidade de seu trabalho,
a sua atencdo e sua capacidade de reagir. Contudo, um alto nivel de
estresse, ou mesmo um nivel moderado de estresse que seja constante e
duradouro, pode levar a uma queda do desempenho. O impacto do estresse
sobre a satisfagao no trabalho € bem mais direto. As tensdes relacionadas
ao trabalho tendem a reduzir a satisfagdo geral do funcionario. Mesmo
guando um nivel de baixo a moderado de estresse pode melhorar o
desempenho, os funcionarios o consideram desagradavel.

Chiavenato relata, por exemplo, que estresse no trabalho provoca:

[...] sérias consequéncias tanto para o colaborador como para a
organizacdo. As consequéncias humanas do estresse incluem ansiedade,
depressao, anglstia e varias consequéncias fisicas, como distirbios
gastricos e cardiovasculares, dores de cabega, nervosismo e acidentes. Em
certos casos, levam ao abuso de drogas, alienacéo e reducdo de relacbes
interpessoais. [...] também afeta negativamente a organizacao, ao interferir
na quantidade e qualidade do trabalho, no aumento do absenteismo e
rotatividade e na predisposicdo das queixas, reclamacfes, insatisfacao e
greves. (CHIAVENATO, 2010, p. 473).

Dados todos estes fatores citados por Chiavenato (2010), seria corretissimo
considerar que o0 estresse descontrolado e generalizado nas organizagdes devido a
inUmeros fatores, pode comprometer o envolvimento, a satisfacdo e a qualidade de

vida no trabalho, que obviamente, comprometera também o alcance qualidade total.
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2.5 Gestdo da qualidade total sob a perspectiva de gualidade de vida,

envolvimento e satisfacdo no trabalho

O ambiente empresarial tem buscado bastante a competitividade, segundo
Fleury (2002), em virtude das profundas mudancas ocorridas na economia mundial,
nas relacdes sociais e politicas, na tecnologia, na organizacdo politica e nas
relacdes de trabalho.

Segundo Albuquerque (1992 apud FLEURY, 2002, p. 295), dentro deste
contexto, no qual as organizagfes buscam produtividade e processos de mudanca
gue tenham o objetivo de melhorar seu posicionamento competitivo no mercado, a
qualidade de vida no trabalho vem ganhando espaco como valor intrinseco das
praticas de competitividade concomitantemente ao bem-estar organizacional.

Considerando a constante necessidade da qualidade nos produtos e servigos
oferecidos, Fernandes (1996) frisa que varias organizacbes tém implantado
programas de qualidade total, com o intuito de suprir deficiéncias nessa area e
permitir sua permanéncia num cenario cada vez mais competitivo.

Segundo Pires (2001, p. 13) “até recentemente, definia-se qualidade como a
esséncia intangivel das coisas, algo que nao pode ser medido”.

Pires sustenta que “a sobrevivéncia das empresas modernas esta vinculada
ao controle total da qualidade dos produtos e servicos. Um dos maiores desafios
gerenciais a partir da segunda metade do século XX tem sido exatamente
desenvolver ferramentas de trabalho para essa finalidade”. (PIRES, 2001, p 13).

Paladini tem uma concepcdo moderna de qualidade. Em uma estupenda
analise, este autor faz referéncia a qualidade:
> Pode-se considerar que qualidade seja algo abstrato, visto que nem sempre

os clientes definem, concretamente, quais sdo suas preferéncias e

necessidades. (PALADINI, 2010, p. 24);
> Pode-se considerar que qualidade seja sinbnimo de perfeicdo, da absoluta

falta de defeitos no produto e servigo prestado (PALADINI, 2010, p. 24);
> Pode-se considerar que qualidade nunca se altera para certos produtos ou

servicos. (PALADINI, 2010, p. 24);
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> Pode-se considerar que o conceito de qualidade seja um aspecto subjetivo de
gue ela varia de pessoa para pessoa, em funcdo das especificidades que
cada cliente possui. (PALADINI, 2010, p. 25);

> Pode-se considerar que qualidade seja capacidade de fabricacdo, a fim de
gue um produto ou servico seja concretizado exatamente conforme seu
projeto. (PALADINI, 2010, p. 25);

> Pode-se considerar a qualidade como um requisito minimo de funcionamento

em situacdes em que os produtos sdo extremamente simples. (PALADINI,

2010, p. 25);

> Pode-se considerar como qualidade a diversidade de opc¢bes que cada
produto ou servico oferece. (PALADINI, 2010, p. 25);

> E, até mesmo, pode-se pensar que qualidade seja a area com base na qual

todo o processo de “producédo da qualidade” se desenvolve. (PALADINI, 2010,

p. 25).

Quase todos os autores que tratam sobre qualidade, concordam entre si que
qualidade é um conceito complexo de se definir. Pires, em sua obra “Qualidade de
Vida”, comenta que o conceito de qualidade de um produto é bastante complexo,
“pois envolve muitas variaveis, como: adequagdo ao uso, relacdo custo/beneficio,
namero de defeitos apresentados, prazo de entrega e outras caracteristicas que, em
conjunto, vao determinar a satisfacéo e preferéncia dos clientes.” (2001, p. 14).

Paladini (2010, p. 24) adverte que “seria um equivoco em considerar que
cada uma dessas variaveis, por si sO, resumem-se numa definicdo para qualidade”.

Segundo Fernandes (1996, p.40),

[...] quanto a expressdo Qualidade de Vida no Trabalho, [...] ndo se pode
atribuir uma definicdo consensual. O conceito engloba, além dos atos
legislativos que protegem o trabalhador, o atendimento a necessidades e
aspiracfes humanas, calcado na ideia de humanizacdo do trabalho e na
responsabilidade social da empresa.

7

Em alguns casos, absurdamente, qualidade ¢é “[...] confundida com luxo,
beleza, virtudes, brilhos, cores, etiquetas, falta ou excesso de peso, volume,
embalagem bonita e vistosa, moda, grife, marca, detalhes de acabamento, vaidade,
e assim por diante”. (PALADINI, 2010, p. 29). “Esses elementos, em tese, envolvem
a qualidade do produto ou servico, o erro esta no fato de achar que esses itens,
isoladamente, definem e garantem a qualidade”. (PALADINI, 2010).
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Sendo que na concepg¢éo de Limongi-Franca (1996 apud FLEURY, 2002, p.
296) “qualidade de vida no trabalho é o conjunto de acdes de uma empresa no
sentido de implantar melhorias e inovag¢des gerenciais, tecnoldgicas e estruturais no

ambiente de trabalho”.

2.5.1 Qualidade de vida no trabalho como expanséao do conceito de qualidade total

Embora existam divergéncias, equivocos e desfoques, ndo se justifica adiar
ou desistir de analisar e buscar a qualidade. Esse assunto deve ser encarado com
seriedade e atencdo, pois ndo se trata de um simples modismo, mas uma
necessidade, tendo em vista que os consumidores e 0 mercado estao cada vez mais
exigentes.

Conforme Pires (2001, p. 14) “a Qualidade ndo é um meio. E um fim, um
resultado”!

Deste contexto, surgiu também o termo “qualidade total’, que segundo
Paladini (2010, p. 33) ndo € uma expressdo nova hem um novo conceito.

De “qualidade total”, evolui-se para “gestdo da qualidade total’. (PALADINI,
2010, p. 33). Mas apesar do conceito ter evoluido, “a qualidade [...] passar a ser
caracteristica que atende totalmente ao consumidor”. (PALADINI, 2010).

Embora varios autores, costumam dedicar muito pouco a uma abordagem,
por mais sucinta e breve que seja, no estudo sobre qualidade de vida dos clientes
internos, surge Fernandes (1996), que realizou uma importante pesquisa, revelando
gue de a cada dez empresas que implantam programas de TQC (Total Quality
Control), sete séao frustradas nas suas perspectivas em pelo menos nos dois anos
seguintes.

O fato das empresas focalizarem seus esforcos em melhorias dos produtos e
processos, sem evoluir simultaneamente na geréncia de seu pessoal, €
concomitante ao fracasso. “Na realidade, a gestao de Qualidade Total se faz através
de pessoas, em todos o0s niveis, sendo a gestdo dos recursos humanos um dos
fatores mais importantes do sucesso empresarial no que se refere a Qualidade”.

(FERNANDES, 1996, p. 22). E necessario, portanto, a participacéo e integracdo de
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todas as pessoas, envolvendo todos os setores, delegando responsabilidades a
todos, em todos os niveis.

Limongi-Franca (1996 apud FLEURY, 2002, p. 302) comenta em sua obra
que “com a evolugcdo do conceito qualidade total dos servigcos, abriu-se nova
discusséo sobre a necessidade de se incluir nele o conceito de qualidade pessoal e,
consequentemente, o de QVT (qualidade de vida no trabalho)”.

Esta importante observacéo de Limongi-Franca (1996 apud FLEURY, 2002, p.
302) pode-se ser considerada como o ponto alto de toda esta pesquisa. Segundo
esta autora, a cerca da QVT como expansao no conceito de qualidade total, “a
gualidade deve ser gerenciada juntamente com a qualidade de vida.” (LIMONGI-
FRANCA, 1996 apud FLEURY, 2002, p. 302).

2.5.2 Sem qualidade de vida ndo ha qualidade total

Pelo fato de tantas varidveis determinarem a qualidade dos produtos/servigos,
“muitos empresarios admitem que estiveram tdo ocupados com a implementacao de
uma administracdo competitiva que ndo deram a devida importancia a qualidade de
vida de seus subordinados”. (PIRES, 2001, p. 14).

Por mais que os estudos em torno deste tema — qualidade total e qualidade
de vida no trabalho — cresceram e evoluiram, de acordo com Limongi-Franca (1996
apud FLEURY, 2002, p. 302), “existe uma grande distancia entre o discurso (a
qualidade de total gerenciada juntamente com a qualidade de vida) e a pratica do
que seria bem-estar das pessoas”. Para reforcar seu conceito, em sua obra ha o

seguinte comentario:

Filosoficamente, todos o acham importante, mas na préatica prevalece o
imediatismo, e os investimentos de retorno de médio e de longo prazo ficam
esquecidos. Tudo esta por fazer. A qualidade de vida no trabalho é uma
evolugdo da qualidade total. E o dltimo elo da cadeia. Ndo se pode falar de
gualidade total sem incluir a qualidade de vida das pessoas no trabalho. O
esforco que deve ser desenvolvido é o de conscientizagdo, o de preparagao
de postura para a qualidade em todos os sentidos — de producéo, servico,
desempenho e qualidade de vida no trabalho. Trata-se de um estado de
espirito. Portanto, € necessario a coeréncia em todos os enfoques.
(LIMONGI-FRANCA, 1996 apud FLEURY, 2002, p. 302).
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7

Uma vez que o fator humano é visto sob a éptica de qualidade de vida,
envolvimento, satisfagdo e comprometimento organizacional dos colaboradores nas
organizacdes, Fernandes é bem categorica ao afirmar que este pode ser o ponto
diferenciador na competitividade entre as empresas, e destaca que quando as
empresas voltam-se com sucesso para a qualidade, contata-se que houve uma
mobilizagéo, “envolvendo desde a recepcionista, o faxineiro, o trabalhador, o técnico,
os chefes, os administradores e empregadores: todos se sentem responsaveis pela
qualidade.” (FERNANDES, 1996, p. 22).

Dentro deste enfoque, salientando o fator humano como principal
impulsionador para a tdo almejada Qualidade Total, Fernandes (1996, p. 23)

comenta que:

E fundamental que todas as fungbes da empresa se empenhem na
obtencdo de Qualidade dos produtos e servicos, sob o firme
comprometimento da alta administracdo e, sem ddvida, dos proprios
empregados. Ou seja, nao somente 0 setor de producdo ou a equipe de
coordenacdo da qualidade, mas igualmente as demais funcdes
administrativas sdo chamadas a participar. Amplia-se, desta forma, o papel
da Gestdo dos Recursos Humanos, pois, no ambito de cada posto de
trabalho, todos os empregados sdo agentes da Qualidade, sem distincdo de
cargo ou nivel hierarquico.

Embora a tecnologia traga progressos instintivamente significativos em
termos de automacédo, os verdadeiros responsaveis pelo sucesso ou insucesso de
uma organizacao, comecando pelo gerenciamento dos recursos disponiveis, ainda
continua sendo as pessoas, elemento fundamental e incontestavel.

A importancia e a influéncia que as pessoas tém sobre o desempenho das
organizacdes se revela um fator decisivo na tomada de decisbes da lideranca
quanto a medidas que visam o alcance da meta de qualidade dos produtos ou
Servigos.

Nao muito cientes disso, as empresas buscam novas alternativas e, por
conseguinte, acabam descobrindo e chegando ao mesmo ponto: encontram nos
seus recursos humanos, a possibilidade de diferenciar-se em relacdo as demais,
utilizando ao seu favor o potencial humano disponivel. Isso ocorre através de
programas de incentivos a educacgdo, programas de saude, introdugdo de esportes e
atividades de lazer, entre outras possibilidades que venham a favorecer a qualidade

de vida de seus funcionarios e consequentemente a sua satisfacao.
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Ainda considerando a questdo da qualidade dos produtos e servigos,
Fernandes (1996) atesta que esta somente sera alcancada se aqueles (pessoas)
que os produzem tiverem qualidade de vida no trabalho, sendo que a qualidade
advém do comprometimento de todos. Assim, o comprometimento das pessoas
(fator decisivo para alcancar a qualidade) esta diretamente ligado a sua qualidade de
vida no trabalho, refletindo proporcionalmente em favor da empresa. A medida que
os trabalhadores estiverem satisfeitos, estardo motivados e comprometidos na
busca dos objetivos propostos.

Pelo fato do trabalhador permanecer um periodo bastante significativo em seu
local de trabalho é importante que este esteja inserido em um ambiente agradavel,
que ofereca qualidade de vida ao trabalhador e satisfaca suas expectativas.
Certamente isso proporcionara reflexos, tanto na sua vida pessoal, como familiar,
deste trabalhador, bem como a empresa que oferece tais melhorias.

Fernandes (1996, p. 39) considera que: “ndo se pode esperar qualidade no
desempenho de pessoas que carecem de qualidades em seu proprio trabalho”.

Busca-se, portanto, delinear a questdo da qualidade de vida no trabalho tendo
em mente suprir essa lacuna que vem sendo deixada por grande parte das
organizacdes, sem considerar que a verdadeira possibilidade de destacar-se no
mercado, seria justamente através de um maior investimento nNos seus recursos
humanos. Assim, € na qualidade de vida no trabalho que se busca novas
perspectivas de diferenciacdo e competitividade frente as demais organizacoes,
acoplando todas as forgcas motivacionais existentes nos diversos colaboradores.
Trata-se além de atender as expectativas dos trabalhadores, uma necessidade, pois
as empresas que oferecem as melhores perspectivas tendem a atrair com maior
facilidade, um capital humano capacitado e motivado.

Desde o inicio do século, a racionalizagdo do trabalho a partir de métodos
cientificos foi uma tendéncia dominante. O objetivo maior era a elevacdo da
produtividade. Essa preocupacdo permanece até os nossos dias, porém se tende a
um tratamento mais humanizado.

Para Nadler e Lawler (1983 apud CHIAVENATO, 2010, p. 489), “QVT ¢é a
grande esperanca das organizagfes para atingirem alto nivel de produtividade, sem
esquecer a motivacao e satisfagdo do individuo”.

A ciéncia comportamental, tratando especificamente de aspectos ligados ao

bem-estar das pessoas em situacdo de trabalho, desenvolveu uma linha de
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pesquisas cujo foco central era 0 questionamento das formas a serem adotadas

para que:

[...] os cargos se mostrem mais produtivos e satisfatérios, com vantagens
para as pessoas e organizacfes, mediante a reformulacdo de desenho de
cargos - desenho de cargos € a especificacdo do contelddo das tarefas, dos
métodos para executa-las e das relacdes com os demais cargos existentes.
O desenho de cargos € a maneira pela qual um cargo é criado e projetado e
combinado com outros cargos para execucdo de tarefas maiores.e postos
de trabalho”. (WALTON, 1973 apud CHIAVENATO, 2010, p. 489).

A tecnologia da QVT pode ser utilizada para que as organizagcdes renovem
suas formas de organizacdo do trabalho e ao mesmo tempo, elevar o nivel de
satisfacdo de seu pessoal esua produtividade, como resultado da maior participacéo
dos empregados nos processos relacionados ao seu trabalho.

De acordo com Fernandes:

[...] pouco resolve atentar-se apenas para fatores fisicos, pois 0s aspectos
sociologicos e psicologicos interferem igualmente na satisfagdo dos
individuos em situacé@o de trabalho; sem deixar de considerar os aspectos
tecnolégicos da organizacao do préprio trabalho que, em conjunto, afetam a
cultura e interferem no clima organizacional com reflexos na produtividade e
na satisfacéo dos empregados. (FERNANDES, 1996, p. 46).

E preciso atentar para uma gama de fatores que, quando presentes numa
situacdo de trabalho, se refletem na satisfagdo e na participacdo do individuo,
mobilizando suas energias e atualizando seu potencial.

Desta forma, pode-se dizer que ha fatores intervenientes na qualidade de vida
das pessoas quando em situacdo de trabalho. Dependendo de seu competente
gerenciamento, eles proporcionardo condicbes favoraveis, imprescindiveis ao
melhor desempenho e produtividade.

Como observa Lima (1998, p.11), “um programa de qualidade de vida
representa custos. No entanto, vale a pena se a empresa tem a intencdo de
melhorar a sua produtividade, sua imagem, ter funcionarios contentes convivendo
em um ambiente saudavel”.

Nos dias atuais, a preocupacdo das empresas esta voltada para os aspectos
que possam ajudar o trabalhador a ter melhor qualidade de vida, também, no
trabalho. Nota-se que o mercado hoje esta voltado para quem conseguir obter maior

eficiéncia em produzir mais, melhor e em menos tempo. Tudo isso sem prejudicar a
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saude, no sentido amplo do termo, dos funcionarios que é fundamental ao processo
produtivo.

Ao se estudar a produtividade de uma empresa, ndo se pode, apenas,
concentrar atencdo nos estudos sobre os processos de trabalho e na tecnologia a
ser aplicada. O fator humano é uma ferramenta relevante dentro deste processo;
portanto, deve ser dada a ele uma atencgao toda especial.

Cipriani (1998, p.12) afirma: “Acredito que investimentos em protecdo e
prevencdo do funcionario sejam indispensaveis no mercado que busca
produtividade, competitividade e asseguramento de lideranca”. Empresas que tém
esse tipo de preocupacdo podem desfrutar de vantagens oferecidas pela QVT, com
o retorno do capital investido, ao tentarem proporcionar o melhor ambiente de
trabalho.

Segundo Harck citado por Rodrigues (1999, p. 25):

[...] compreende-se que ndo se pode desprezar 0 aspecto financeiro da
guestdo, ja que as empresa precisam investir dinheiro para manter esses
programas, e precisam aferir alguma forma de retorno. Quando bem
desenhados e dirigidos ao publico certo na dosagem certa, esses
programas tém bom custo-beneficio.

Um dos fatores almejados pelas empresas na atualidade é a formacao de
uma imagem positiva, em relacdo ndo s6 ao cliente interno como também ao
externo. Uma boa imagem a ser alcancada por uma empresa que procura
proporcionar melhor Qualidade de Vida no Trabalho podera ser altamente benéfica
para sua lucratividade, como prémio desse investimento.

A melhoria dos fatores fisicos ou tangiveis nas condi¢cdes de trabalho, tais
como flexibilidade de horéario, modificacdo do local dos equipamentos, entre outros,
pode acarretar uma melhora de desempenho no trabalho. Conforme Huse e
Cummingscitado por Rodrigues (1994, p. 91), “com a melhoria das condi¢cbes de
trabalho, os operarios tornam-se mais satisfeitos com seus servicos. A QVT afeta

positivamente a produtividade de forma indireta”.
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3 RESULTADOS E DISCUSSOES

Este capitulo descreve os resultados coletados junto a amostra pesquisada,
mostrando os aspectos relacionados ao perfil dos funcionarios entrevistados, o nivel

de envolvimento e a satisfacdo dos mesmos em relagcéo a organizacao.

3.3 Analise dos dados

Coletados os dados da pesquisa, procedeu-se o0 lancamento destas
informacgdes no programa Microsoft Excel para a tabulacdo e analise descritiva dos
resultados e obteve-se as médias dos escores atribuidos a cada item, de acordo
com a codificacdo apresentada no questionario. Para obter-se um resultado de cada
variavel, foi calculada a média ponderada dos itens que a compunham, sendo as
ponderacbes dadas pelo numero de respostas validas em cada item. Este
procedimento foi utilizado para amostra geral da pesquisa conforme a Tabela 2 e 0

Grafico 3 a seguir.
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3.3.1 Percentuais de questionarios devolvidos na aplicagcdo dos mesmos

Tabela 2 — Percentual de funcionarios por setor e percentual de questionarios

devolvidos
Numero de  Percentual Numero de Percentual
Setor funcionarios funcionarios questionarios de questionarios

por setor por setor devolvidos devolvidos
Administrativo 6 12% 4 67%
Portaria 6 12% 4 67%
Recepcéao 5 10% 5 100%
Lavanderia 3 6% 3 100%
Restaurante 17 33% 14 82%
Governanca 14 27% 3 21%
Amostra Geral 51 100% 34 67%

Fonte : Dados da pesquisa (setembro de 2011)

Percentual de questionarios devolvidos
pelos funcionarios por setor

Amostra Geral e s————— 67 %

Governanca s 21%

Restaurante sy 82%
Lavanderia e s 100%
Recepcao _ 100%

Portaria measssssssssssssssmmem 67%
Administrativo e — 57 %

Grafico 3 — Percentual de questionarios devolvidos em relagdo ao numero de

funcionarios de cada setor
Fonte: Dados da pesquisa (setembro de 2011)

De acordo com a Tabela 2 e o grafico 3, verifica-se que dos 51 (cinquenta e
um) funcionarios que a empresa possui, 67% que representam 34 (trinta e quatro)
responderam as questbes e devolveram o questionario. O periodo em que foi
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realizada a pesquisa (19/09/2011 a 23/09/2011) coincidiu com um forte movimento
de clientes na empresa devido a alguns eventos importantes que aconteceram na
cidade, aumentando as tarefas dos colaboradores e consequentemente numa “falta
de tempo” para responder o questionario. Isto justifica o fato de 33% dos
colaboradores da empresa nao responderem e nao devolverem o questionario.
Observa-se que o setor onde houve uma maior abstinéncia dos entrevistados
ocorreu na governanca onde apenas 21% dos entrevistados contribuiram para a
amostra.Este fato, entretanto, ndo desabona o resultado da pesquisa nem interfere
de maneira significativa na média variavel, pois ao longo de toda a pesquisa
percebeu-se um minimo de consenso entre os colaboradores nas respostas das
guestdes. Ou seja, esses 21% que correspondem a 3 dos 14 entrevistados, refletem

0 sentimento ou representam muito bem a opiniao de todo o setor.

3.4 Perfil dos entrevistados

3.4.1 Percentual do sexo dos funcionarios entrevistados

E Feminino
® Masculino

Grafico 4 — Percentual do sexo dos funcionarios entrevistados

Fonte: Dados da pesquisa (setembro de 2011)
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Siqueira (2008, p. 267-268) comenta que para aferir niveis de envolvimento e
satisfacdo no trabalho, o fator sexo, idade e até mesmo grau de instru¢cdo nao
implicam nos resultados da pesquisa, pois “[...] basta que os individuos tenham
preparo para ler e compreender as instru¢cdes, os itens e o procedimento de
responder [...]" (SIQUEIRA, 2008, p. 268), o objetivo de constar dados dos
entrevistados como sexo, idade, tempo de servico na empresa, turno de servico,

pode ser util para orientar e contribuir futuras pesquisas.

3.4.2 Relacao de funcionarios entrevistados por turno de servico

E manha / tarde
H noite

Grafico 5 — Percentual de funcionarios entrevistados por turno de trabalho

Fonte: Dados da pesquisa (setembro de 2011)

Surge a davida de que o turno em que os entrevistados trabalham poderia
interferir nos resultados da pesquisa em termos de mensuracdo dos niveis de
envolvimento e satisfacdo no trabalho. Isto, porém, ndo procede. Uma vez que
quase todos os funcionérios que trabalham no turno da noite sdo submetidos a uma
escala de servigo, onde de tempo em tempo, trocam de turno.
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3.4.3 Percentual do tempo de servico dos funcionarios entrevistados na empresa

®menos de 1 ano
mentre 1 e 3 anos
Eentre 4 e 6 anos
mentre 7 e 10 anos
mentre 11 e 12 anos

m mais de 13 anos

Grafico 6 — Percentual do tempo de servico dos funcionarios entrevistados na
empresa

Fonte: Dados da pesquisa (setembro de 2011)

Conforme o Grafico 6, a maioria dos entrevistados (34% da amostra) tem

entre 1 e 3 anos de tempo de servico na empresa.

3.4.4 Percentual da idade dos funcionarios entrevistados

0%

Eentre 18 e 22 anos
mentre 23 e 25 anos
mentre 26 e 30 anos
mentre 31 e 40 anos
mentre 41 e 50 anos
® mais de 51 anos

Gréfico 7 — Percentual da idade dos funcionarios entrevistados da empresa

Fonte: Dados da pesquisa (setembro de 2011)
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3.4.5 Percentual do grau de instrucao dos funcionarios entrevistados da empresa

m 12 g 42 série ensino
0
0% g%nd%?ent.al )
m 52 a 82 série ensino
0
3% fundamental

= Ensino médio incompleto
® Cursando o ensino médio
9% ® Ensino médio completo

m Superior incompleto

1% Cursando o ensino superior

Superior completo

P6s graduagéo

Grafico 8 — Percentual do grau de instrucdo dos funcionarios entrevistados da

empresa

Fonte: Dados da pesquisa (setembro de 2011)

Sobre o grau de instrucdo (Grafico 8) da amostra, os dados que mais
chamam a atencao, € a percentagem maior (33%) de funcionarios entrevistados com
o0 ensino médio completo. Nenhum dos entrevistados possui pos graduacédo (0%),
12% possui curso superior e apenas 1% estdo cursando o ensino medio.

Percebe-se que, sobre grau de instrugéo dos colaboradores, parece que o HZ
Hotel segue certo padrao de média nacional.

A seguir sdo apresentados os resultados obtidos da pesquisa baseados na
amostra geral os quais sdo demonstrados por tabelas e gréaficos, seguidos de uma

explanacgéo, conforme as variaveis apresentadas.
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3.5 Andlise dos dados coletados sob a éptica da Esc  ala Envolvimento no
Trabalho - EET

Tabela 3 — Média dos escores atribuidos para variavel Envolvimento no Trabalho,
segundo o setor em que se trabalha e para a amostragemgeral

Variavel Envolvimento Administrativo Portaria Recepgdo Lavanderia Restaurante Governanga Amostra Geral
no Trabalho Média Média Média Média Média Média Média
1.As maiores satisfagdes da
minha vida vém do meu trabalho 42 45 4,2 43 5.2 4,0 4,4

2. As horas que passo trabalhando
sdo as melhores horas do meu dia 3,0 4,3 3.8 4,3 4.9 57 43

3. As coisas mais importantes que
acontecem em minha vida 34 45 4,6 47 55 57 47
envolvem meu trabalho

4,Eu como, vivo e respeito meu
trabalho 38 45 6,0 6,0 6,1 6,0 54

5.Eu estou pessoalmente muito
ligado ao meu trabalho 4,6 5,8 6,2 53 59 6,3 57

Média Variavel 3,8 4,7 5,0 4,9 55 55 4,9

Escala:
. 5 a7 =envolvimento
. 4 a 4,9 =indiferente
. 1 a 3,9 =envolvimento fragil

Fonte: dados da pesquisa (setembro de 2011)

ESCALA DE ENVOLVIMENTO NO TRABALHO - EET
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Administrativo Portaria Recepgéo Lavanderia Restaurante  Governanga Amostra Geral

Gréafico 9 — Média dos escores atribuidos para varidvel Envolvimento no Trabalho,
segundo o setor em que se trabalha e para amostragem geral

Fonte: dados da pesquisa (setembro de 2011)
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Os dados obtidos na pesquisa demonstram algumas peculiaridades
interessantes (observe Tabela 3 e Grafico 9), tais como: o item 1, que indaga ao
funcionario entrevistado se 0 mesmo esta pessoalmente muito ligado ao seu
trabalho, obteve as melhores pontuacdes do toda a amostra, obtendo média de 5,7,
sinalizando um bom indice de envolvimento no trabalho.

Apesar dos dados apresentarem, em sua maioria, um bom indice de
envolvimento, seguido de indiferenca (nem muito envolvido, nem pouco envolvido), e
em poucos casos demonstrarem situacdes de envolvimento fragil (médias entre 1 a
3,9), o indice geral deste construto percebido pelas médias da amostragem geral e
da média variavel foi de 4,9, que apesar de significar, de acordo com a escala
estabelecida por Siqueira (2008), estado de indiferenca, de todo nédo € alarmante,
pois esta bem préximo da média de 5,0, que é tida como um nivel de envolvimento
aceitdvel. Ou seja, caso 0s gestores da empresa desejem alcancar uma média

melhor, ndo serd necessario atitudes extremas.

3.6 Andlise dos dados coletados sob a odptica da Esc ala Satisfagdo no
Trabalho - EST

Tabela 4 — Média dos escores atribuidos para variavel Satisfagdo com os Colegas,

segundo o setor em que se trabalha e para a amostragem geral

Variavel Satisfagédo Administrativo Portaria Recepg¢do Lavanderia Restaurante Governanga Amostra Geral
com os Colegas Média Média Média Média Média Média Média
1. Com o espfiito de colaboragdo dos
meus colegas de trabalho 5,0 4.8 4.6 3,0 5,0 4.3 4.4

2. Com o tipo de amizade que meus
colegas demonstram por mim 5,6 4.8 52 43 49 43 49

3. Com a maneira como me relaciono
com os meus colegas de trabalho 5,6 55 6,0 5,0 51 53 54

4, Com a quantidade de amigos que
eu tenho entre meus colegas de 52 4.8 6,4 5,0 51 5,0 52
trabalho

5. Com a confianca que eu posso ter
em meus colegas de trabalho 5,0 45 4.8 4,0 4.9 4.7 4.6

Média Variavel 5,3 4.9 54 4.3 5,0 4.7 4.9

Escala:
. 5a7=satisfacdo
. 4 a 4,9 =nem satisfagdo / nem insatifacéo (indiferente)
. 1a 3,9 =insatisfacédo

Fonte: dados da pesquisa (setembro de 2011)
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VARIAVEL SATISFAGAO COM OS COLEGAS

H|tem 1 H|tem 2 “ltem 3 H|tem 4 u|tem 5
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6,0
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©
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Administrativo Portaria Recepcéo Lavanderia Restaurante = Governanca Amostra Geral

Grafico 10 — Média dos escores atribuidos para variavel Satisfacdo com os Colegas,

segundo o setor em que se trabalha e para amostragem geral

Fonte: dados da pesquisa (setembro de 2011)

Neste construto, demonstrados pela Tabela 4 e o Gréfico 10, vale ressaltar a
pontuacao obtida no item 4 dos funcionarios entrevistados da recepc¢ao, que obteve
uma média de 6,4, muito préximo a 7,0, que sinaliza total satisfacdo com a
quantidade de amigos que os funcionarios deste setor possuem entre seus colegas
de trabalho.

N&o obstante, € imprescindivel fazer um comentario sobre a média de 3,0 -
mais baixa de todo o grafico - que expressa a insatisfacdo dos funcionarios
entrevistados que trabalham na lavanderia quanto ao item 1, que instrui 0S mesmos
a opinarem sobre o espirito de colaboracdo que ha entre os colegas de trabalho. A
média geral desta variavel atingiu 4,9, que remete a mesma situacdo da variavel
Envolvimento com o Trabalho, ndo é alarmante, pois se aproxima de 5,0. Entretanto,
pode e deve ser melhorada.

Recomenda-se aos gestores ficarem atentos para o indice de satisfacdo com
os colegas de trabalho dos funcionarios da lavanderia, onde recebeu as médias

mais baixas da amostra.
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Tabela 5 — Média dos escores atribuidos para variavel Satisfacdo com o Salario,

segundo o setor em que se trabalha e para a amostragem geral

Variavel Satisfagédo Administrativo Portaria Recepgdo Lavanderia Restaurante Governanga Amostra Geral
com o Salario Média Média Média Média Média Média Média
1. Com o meu salario comparado com
0 quanto eu ganho 3,8 4,0 4.4 2,3 4,0 5,0 3,9

2. Com o meu salario comparado com
a minha capacidade profissional 2,8 4.8 4,0 3,7 3,8 3,0 3,7

3. Com o meu salario comparado ao
meu custo de vida 44 4,3 4,2 2,7 34 2,3 35

4. Com a quantia de dinheiro que eu

recebo desta empresa ao final de 4,0 4,0 3,8 3,0 4,1 4,3 3,9
cada més
5. Com o meu salario comparado aos
meus esforcos no trabalho 3,2 4.3 3,4 2,7 39 3,3 3,5
Média Variavel 3,6 4,3 4,0 2,9 3,8 3,6 3,7
Escala:

. 5a7=satisfacdo
. 4 a4,9=nem satisfagdo / nem insatifacéo (indiferente)
. 1a 3,9 =insatisfacéo

Fonte: dados da pesquisa (setembro de 2011)
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Grafico 11 — Média dos escores atribuidos para variavel Satisfacdo com o Salario,

segundo o setor em que se trabalha e para amostragem geral

Fonte: dados da pesquisa (setembro de 2011)

De acordo com os dados aferidos da Tabela 5 e do Grafico 11, a variavel

satisfagcdo com o salario foi a pior avaliada dentre todos os construtos da Escala de
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Satisfacdo no Trabalho (EST). Infere-se ao observar os dados, que a insatisfacédo
(expressa por médias entre 1 e 3,9) foi predominante em toda a amostra, seguida
por indiferenca (nem satisfacdo, nem insatisfacdo). Os indices mais baixos de toda
amostra séo originarios da opinido dos funcionarios entrevistados da lavanderia que
obteve uma média variavel de 2,9.

Com pontuacdes baixas assim, a média geral ndo poderia ser melhor que 3,7,
gue de acordo com critérios de Siqueira (2008), apresenta um consideravel indice de

insatisfacao.

Tabela 6 — Média dos escores atribuidos para variavel Satisfagdo com a Chefia,
segundo o setor em que se trabalha e para a amostragem geral

Variavel Satisfacédo Administrativo Portaria Recepgdo Lavanderia Restaurante Governanga Amostra Geral
com a Chefia Média Média Média Média Média Média Média
1. Com o modo como meu chefe
organiza o trabalho do meu setor 4,0 45 5,0 43 49 57 47

2. Com o interesse do meu chefe
pelo meu trabalho 4.8 45 52 4.3 55 5,0 4,9

3. Com o entendimento entre eu e
meu chefe 5,6 55 58 3,7 54 6,3 54

4, Com a maneira como meu chefe
me trata 3,6 4,0 4,4 3,0 3,7 3,0 3,6

5. Com a capacidade profissional do
meu chefe 5,6 5,0 52 4,0 54 6,3 53

Média Variavel 4.7 4,7 51 3,9 5,0 5,3 4.8

Escala:
. 5a7=satisfacdo
. 4 a 4,9 =nem satisfagdo / nem insatifacéo (indiferente)
. 1a 3,9 =insatisfacéo

Fonte: dados da pesquisa (setembro de 2011)



VARIAVEL SATISFAGAO COM A CHEFIA

utem 1 H|tem 2 wltem 3 mltem4 ultem 5

Média dos escores
w ‘-h
o o

N
o
]

-
o
]

0,0 -

Administrativo Portaria Recepcgéo Lavanderia Restaurante ~ Governanga Amostra Geral

Gréafico 12 — Média dos escores atribuidos para variavel Satisfagdo com a Chefia,

segundo o setor em que se trabalha e para amostragem geral

Fonte: dados da pesquisa (setembro de 2011)

Consoante a Tabela 6 e o Gréafico 12,vale discutir os indices do item 4, que
pretendeu inquirir dos funcionarios entrevistados o quanto 0s mesmos se sentem
com relacdo a maneira como seu chefe os tratam. Estes indicesforam expressos por
médias de 3,6 (administrativo), 4,0 (portaria), 4,4 (recepc¢do), 3,0 (lavanderia), 3,7
(restaurante) e 3,0 (governanca) respectivamente. Estas médias, que expressam,
em sua maioria, insatisfacdo, seguida por indiferenca, contribuiram para uma média
geral de 3,6 para este item.

Apesar do item 4 ser mal avaliado pelos funcionarios entrevistados, a média
da amostra geral foi de 4,8. Nao expressa insatisfagdo, mas também néo significa
satisfacdo. A instrucdo para os gestores da empresa é para que fiquem atentos a

esta variavel.
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Tabela 7 — Média dos escores atribuidos para variavel Satisfacdo com a Natureza
do Trabalho, segundo o setor em que se trabalha e para a amostragem geral

Variavel Satisfagcdo com Administrativo Portaria Recepg¢do Lavanderia Restaurante Governanga Amostra Geral
a Natureza do Trabalho Média Média Média Média Média Média Média
1. Com o grau de interesse que minhas
tarefas me despertam 5,0 4.8 52 3,0 51 57 4.8

2. Com a capacidade de meu trabalho
absorver-me 50 45 5,0 33 55 43 4,6

3. Com a oportunidade de fazer o tipo
de trabalho que faco 5,0 45 5,6 2,3 54 5,0 4,6

4. Com as preocupagdes exigidas pelo
meu trabalho 5,0 3,8 52 3,3 53 4,3 45

5. Com a variedade de tarefas que
realizo 4,8 45 54 43 51 5,7 5,0

Média Variavel 5,0 4.4 53 3.3 53 5,0 4,7

Escala:
. 5a7=satisfagdo
. 4 a 4,9 =nem satisfagdo / nem insatifacéo (indiferente)
. 1a 3,9 =insatisfacédo

Fonte: dados da pesquisa (setembro de 2011)
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Grafico 13 — Média dos escores atribuidos para variavel Satisfacdo com a Natureza

do Trabalho, segundo o setor em que se trabalha e para amostragem geral

Fonte: dados da pesquisa (setembro de 2011)

Quanto a satisfagcdo com a natureza do trabalho, pode-se constatar que foi

uma das varidveis mais bem avaliadas da pesquisa. Conforme a Tabela 7 e o
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Gréfico 13, nos setores da recepgdo e do restaurante, todos os itens foram muito
bem avaliados, revelando que os funcionarios entrevistados deste setor estao
completamente satisfeitos.

O estado de satisfacdo foi predominante em toda a amostra (variavel),
seguida por indiferenca, mas com indices muito proximos a 5,0 e com alguns pontos
de insatisfacao identificados apenas no setor de portaria e lavanderia.

Apesar dos bons indices percebidos em todo o construto, a média geral nao

conseguiu atingir plena satisfacao, ficando em 4,7, muito préximo a 5,0.

Tabela 8 — Média dos escores atribuidos para variavel Satisfagdo com as
Promocgdes, segundo o setor em que se trabalha e para a amostragem geral

Variavel Satisfagcdo com Administrativo Portaria Recepg¢do Lavanderia Restaurante Governanga Amostra Geral
as Promogoes Média Média Média Média Média Média Média
1. Com o nimero de vezes que ja fui
promovido nesta empresa 5,0 4.8 5,0 3,0 3,6 57 45

2. Com as garantas que esta

empresa oferece a quem é 5,0 45 4,6 33 3,7 43 42
promovido

3. Com a maneira como esta empresa
realiza promocgdes de seu pessoal 5,0 45 4,6 2,3 34 5,0 41

4, Com as oportunidades de ser
promovido nesta empresa 5,0 3,8 4,0 3,3 3,6 4,3 4,0

5. Com o tempo que eu tenho que

esperar para receber uma 4.8 4,5 54 4,3 3,6 5,7 4,7
promgao nesta empresa

Média Variavel 5,0 4.4 4.7 3,3 3,6 5,0 4.3
Escala:

. 5a7=satisfagdo
. 4 a 4,9 =nem satisfagdo / nem insatifacéo (indiferente)
. 1a 3,9 =insatisfacédo

Fonte: dados da pesquisa (setembro de 2011)
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Grafico 14 — Média dos escores atribuidos para variavel Satisfacdo com as

Promocdes, segundo o setor em que se trabalha e para amostragem geral

Fonte: dados da pesquisa (setembro de 2011)

Nesta ultima variavel, demonstrada pela Tabela 8 e pelo Grafico 14, que trata
sobre a satisfacdo com as promocdes, seguiu a tendéncia de toda a amostra, que
girou em torno de indiferenca, seguida de insatisfacdo em alguns pontos.

Como frisado o tempo todo, apesar da indiferenca dos entrevistados, esta
indiferenca tende a se aproximar de uma definicdo, que seria satisfacdo. Percebe-se
isto através do indice geral deste construto de 4,3. Ou seja, falta pouco para que os
funcionarios da empresa estejam satisfeitos com a natureza de seu trabalho.

3.7 Conclusbes

Este trabalho de pesquisa trata de um fator que a cada dia interfere de forma
mais ativa nas organizagoes, a parte de pessoal. A empresa em foco, por se tratar
de uma prestadora de servico, deve estar cada dia mais atenta em relacdo a essa
parte do sistema; O trabalho focalizou mensurar o envolvimento e a satisfacdo dos
colaboradores da mesma, uma vez que o fato de estarem ou ndo envolvidos e de

estarem ou nao satisfeitos, reflete no desempenho desse colaborador,
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principalmente, quando a empresa esta engajada num projeto para obter qualidade
total.

A utilizacdo das escalas EET e EST no questionario possibilitou a coleta e
tabulacdo de dados (demonstrados no capitulo 3 deste trabalho), e
consequentemente mensurar o nivel de Envolvimento e Satisfagdo no Trabalho dos
colaboradores do HZ Hotel.

Conforme demonstrado no capitulo anterior, a maior parte dos colaboradores
do HZ Hotel estd satisfeita em fazer parte da organizacdo, entretanto, uma
significativa parte classificou os fatores internos como satisfacdo com o salario e
expectativa de crescimento profissional (satisfagdo com as promocgdes), como
regulares; revelando a necessidade dos gestores ficarem atentos a tais fatores, pois,
0s mesmos podem interferir nos resultados da empresa.

Sendo assim, supfe-se que a empresa precisa repensar sua politica salarial.
Os resultados revelaram que a Unica variavel que demonstrou insatisfacdo geral por
parte dos funcionarios, foi a variavel satisfacdo com o salario, com média geral de
3,7.

Apesar da variavel satisfacdo com o salério ter apresentado um resultado néo
muito favoravel, todas as outras variaveis — (1) envolvimento no trabalho, (2)
satisfagcdo com os colegas, (3) com a chefia, (4) com os colegas e com as (5)
promocdes, apresentaram 4,9, 4,9, 4,8, 4,7 e 4,3 respectivamente, revelando um
quadro animador, pois todas as variaveis ficaram bem proximas de um nivel
razoavel de envolvimento, satisfacdo, comprometimento e consequentemente
gualidade de vida que culmina na qualidade total.

O colaborador satisfeito oferece um atendimento excelente aos consumidores
dos produtos ou servi¢cos da organizacdo, enquanto o insatisfeito torna-se indiferente
a qualidade dos mesmos. A¢Bes como a estruturacdo de uma politica de integracao
e incentivo, no primeiro momento, podera sanar tal problema. Portanto, torna-se
indispensavel a verificacdo periddica da motivacdo dos colaboradores da empresa,
seja por meio de reunides ou pesquisas de endomarketing.

O envolvimento, assim como a satisfacdo e o comprometimento, sao
determinados por fatores internos e externos dos individuos. Cabe a organizacao
identificar até que ponto a mesma pode contribuir para que seus colaboradores
permanecam comprometidos e motivados. A identificacdo da situacédo atual de tais

fatores, objetivo deste trabalho, é o primeiro passo; tendo em maos os resultados
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desta, a empresa precisa criar um plano de diretriz que venha a colaborar com a
manutenc¢ao dos resultados positivos e a adequacéo dos negativos.

O comprometimento, como ja foi dito, ndo é estatico; as acdes da empresa
também ndo devem ser imutaveis; a mesma deve estar sempre procurando novas
formas de comprometer e manter comprometidos os seus colaboradores, sendo que
0os mesmos devem ser a principal fonte de consulta, uma vez que a realidade vivida
por eles é Unica, e ninguém melhor para dizer o que a empresa precisa fazer para
obter os melhores resultados de seu pessoal.

Em resumo, conclui-se, baseado no resultado dos dados coletados, que os
funcionarios entrevistados estdo ligeiramente envolvidos com o seu trabalho. O que
para 0s gestores se torna uma informacéo valorosa, no sentido de melhorar um
pouco sua gestao, ou de simplesmente manter sua estratégia.

De acordo com os resultados obtidos na pesquisa de campo e nha
fundamentacdo teorica, que buscou constantemente oferecer um quadro critico e
insistente baseado no fato de que néo é possivel obter qualidade total sem uma
qualidade de vida no trabalho elaborou-se algumas recomendacfes que estédo

explanadas no proximo capitulo deste trabalho.
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4  SUGESTOES E RECOMENDACOES

Conforme os estudos de Fernandes & Gutierrez (1998) “a melhoria das
condicdes de vida e da saude tem sido um tema de crescente importancia, ja que
impacta indireta ou indiretamente a produtividade das pessoas”. Embora haja um
limite sutil entre as questbes de trabalho e de vida na familia e na comunidade,
ambos tratam de questbes relacionadas a promover e assegurar a qualidade do
bem-estar do ser humano (ALBUQUERQUE; LIMONGI-FRANCA, 1998). Por isso,
tdo importante quanto as condi¢cdes de vida das comunidades sdo as praticas
desenvolvidas pelas empresas, ja que € nas empresas que 0 ser humano
desenvolve uma parte muito significativa de sua vida: o trabalho. Segundo
Albuquerque e Limongi-Franc¢a (1998) qualidade de vida no trabalho € um “conjunto
de acdes de uma empresa que envolve diagnostico e implantacdo de melhorias e
inovacdes gerenciais, tecnoldgicas e estruturais dentro e fora do ambiente de
trabalho, visando propiciar condi¢cdes plenas de desenvolvimento humano para e
durante a realizac&o do trabalho”. Dado este conceito, recomenda-se aos gestores
do HZ Hotel a investir em um Programa de Qualidade de Vida no Trabalho visando
melhorar e se aproximar cada vez mais do éxito do seu Programa de Qualidade
Total.

No momento de implementar as sugestdes recomendadas foi pedido que todo
este processo seja realizado no menor tempo possivel (para que todos os
colaboradores da organizacdo possam fazer o melhor uso desta implementacéo) e
com um adequado acompanhamento por parte da lideranca da empresa.

1) Implementacdo imediata de cursos capacitacdo entre os mais diversos
setores da organizacéo, tais como:

> Cursos de Chefia e Lideranca, para que 0s gerentes e supervisores orientem

de forma adequada os seus subordinados através da aplicacdo dos conceitos

basicos da psicologia;

> Cursos de Rela¢cbes Humanas, para amenizar conflitos internos entre colegas

bem como a melhoria continua dos processos de relagdes interpessoais;
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3)

4)

74

A promocao de Seminérios Internos que possibilitem a unido/utilizacdo das
idéias de todos os colaboradores da organizagdo, a fim de conhecer e
aproveitar a criatividade individual de cada funcionario contida neste universo
de informacbGes e sugestbes, e proporcionar o perfeito funcionamento dos
mais diversos setores da empresa.

Implementar, através de diversos meios de comunicacdo internos da
organizacdo a possibilidade de que as informacgfes fluam de maneira mais
clara possivel e em tempo habil, para que estas possam ser implementadas.
Isso possibilitard maior transparéncia nas comunicacgoes.

Considerar a possibilidade de implantar um Plano de prémios por
produtividade. As vantagens do plano de ganhos por produtividade sao de
fixar um periodo historico do desempenho das organizacdes, avalia as
melhorias ocorridas e divide os ganhos com empregados através de alguma
forma de calculo (DAVIS; NEWSTROM, 2001, p. 109).

O sucesso dos sistemas de ganho por produtividade dependem de um certo

namero de fatores chaves, tais como: tamanho moderado da unidade produtiva,

dados histéricos operacionais suficientes para o estabelecimento de padrées,

existéncia de centros de custos controlaveis e relativa estabilidade do
estabelecimento (DAVIS; NEWSTROM, 2001, p. 110). Além disso, a administracédo

deve estar também receptiva a participacdo dos empregados. Os gerentes precisam

ser receptivos as ideias e tolerantes em relacao as criticas dos funcionarios.

5)
>
>
>

6)

Y

Estabelecer um projeto de controle médico de saude ocupacional:

Exames periddicos;

Acompanhamento do perfil de saude da forca de trabalho;

Campanhas sobre diabetes, hipertensdo, estresse, obesidade, cancer,
drogas, DST, etc.;

Ginastica laboral

Incentivar acbes que busquem a melhoria da qualidade de vida por meio da
cultura, de atividades esportivas, sociais e de lazer, tais como:

Realizacdo de caminhadas ecoldgicas;

Realizag&o de torneios esportivos;

Valorizacdo dos talentos artisticos dos profissionais, etc.
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ANEXO A

ROTEIRO DE ENTREVISTA

Este questionario tem por objetivo mensurar o nivel de
Envolvimento e Satisfagdo no Trabalho dos colaboradores
desta empresa e elaborar um trabalho cientifico
monografico por um académico da Faculdade de
Patos de Minas - FPM.

O questionario é andénimo, ou seja, nio ha a

necessidade de se identificar.
Setor em que trabalha: 1. ( ) Recepcgéo 4. ( )Restaurante

2. () Administrativo
3. () Estacionamento

[ Tumno em que trabalha:_1.( ) Manha. _2.() Tarde. 3.

( ) Limpesa
. () outro:

) Noite.

Tempo na empresa:

5
6
(
1. ( )menosde1ano. 4. ( )entre7 e 15 anos.
2. ( )entre 1 a3 anos. 5. ( )entre 16 e 25 anos.
3. ( )entre4a6anos. 6. ( )maisde 26 anos.

ldade:

EGrau de instrug&o:

1. ( ) 1?a 42série ensino fundamental. 6. ( ) Superiorincompleto.

2. ( )5%a82série ensino fundamental. 7. ( ) Cursando o ensino superior.
3. ( ) Ensino médio incompleto. 8. ( ) Superior completo.

4. () Cursando o ensino médio. 9. ( )Pés graduagao.
5. ( ) Ensino médio completo. 10. ( ) Outro:
Sexo:( ) Masculino ( ) Feminino |

EET - Escala de Envolvimento com o Trabalho

IMPORTANTE: EM TODAS AS FRASES (PERGUNTAS), MARQUE SEMPRE UMA
E SOMENTE UMA RESPOSTA.

A seguir estdo apresentadas 5 frases referentes ao seu trabalho atual. Indique o quanto
vocé concorda ou discorda de cada uma delas. Dé suas respostas assinalando com um "X" sobre
o nimero (de 1 a 7) que melhor represente sua resposta, considerando a escala abaixo:

1 = Discordo totalmente 5 = Concordo levemente
2 = Discordo moderadamente 6 = Concordo moderadamente
3 = Discordo levemente 7 = Concordo totalmente

4 = Nem concordo, nem discordo

1. |As maiores satisfagdes da minha vida vém do meutrabalho. | 1 | 2 | 3 || 4 | 5| 6 | 7

9 As horas que passo trabalhando sdo as melhores horas do 1l213lalslelz
meu dia.

3 As coisas mais importantes que acontecem em minha 1l213lalslelz
vida envolvem meu trabalho.

4. |Eu como, vivo e respeito meu trabalho. 1121 3)4[)5|6]|7

5. |Eu estou pessoalmente muito ligado ao meu trabalho. 112(3]4(5]6]7

EST - Escala de Satisfagcao no Trabalho

A seguir estdo apresentadas 25 frases referentes ao seu trabalho atual. Indique como vocé
se sente em relagdo a cada uma delas. Dé suas respostas assinalando com um "X" sobre o
nimero (de 1 a 7) que melhor represente sua resposta, considerando a escala no verso:
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1 = Totalmente insatisfeito 5 = Satisfeito

2 = Muito insatisfeito 6 = Muito satisfeito

3 = Insatisfeito 7 = Totalmente satisfeito
= Indiferente

4
Dimens&o 1. SATISFACAO COM OS COLEGAS

Com o espirito de colaboragdo dos meus colegas de

1. 1234|567
trabalho.

2 Com .o tipo de amizade que meus colegas demonstram il203lalslslz
por mim.

3 Com a maneira como me relaciono com 0s meus colegas ila2ls3lalslslz
de trabalho.

Com a quantidade de amigos que eu tenho entre
meus colegas de trabalho.

Com a confianga que eu posso ter em meus colegas de
trabalho.

Dimens&o 2. SATISFACAO COM O SALARIO

5. 1{2(3)45)|6]|7

1. {Com o0 meu salario comparado com o quanto eu ganho. 2|1 3] 4 6

2 Com 9 meu salario comparado a minha capacidade 1l213lals|sl7
profissional.

3. |Com o0 meu salario comparado ao meu custo de vida. 1123145 6]7

4 Com a quantia de dinheiro que eu recebo desta empresa 1l213lals|sl7

ao final de cada més.
Com 0 meu salario comparado aos meus esforcos no
trabalho.

Dimens&o 3. SATISFACAO COM A CHEFIA

Com o modo como meu chefe organiza o trabalho do

5. 1121345 6]|7

. 112345 6]|7
meu setor.
2.|Com o interesse do meu chefe pelo meu trabalho. 11213145 6]7
3.]Com o entendimento entre eu e meu chefe. 12345 6]7
4. Com a maneira como 0 meu chefe me tratalfl 1 [ 2| 3| 4| 5| 6| 7
.|[Com a capacidade profissional do meu chefe. 1123145 6]7

Dimens&o 4. SATISFACAO COM A NATUREZA DO TRABALHO

Com o grau de interesse que minhas tarefas me despertam.
.|[Com a capacidade de meu trabalho absorver-me.

.|Com a oportunidade de fazer o tipo de trabalho gue faco.
.|[Com as preocupacdes exigidas pelo meu trabalho.

.|[Com a variedade de tarefas que realizo.

Dimens&o 5. SATISFACAO COM AS PROMOGOES

Com o nuimero de vezes que ja fui promovido nesta

aflsfwfnf- g
NG
NN froffrofin
wlwlwlfe|w
INNFN) FN FNY BN
afafoffor|o;
olofofo|o
~ N~~~

"[empresa.

5 Com a§ garantias que esta empresa oferece a quem é 1l203lalslel
promovido.

3. Com a maneira como esta empresa realiza promogdes 1l203lalslel

de seu pessoal.
4.]Com as oportunidades de ser promovido nesta empresa. 11213145 6]7
Com o tempo que eu tenho que esperar para receber uma
promocao nesta empresa.

Agradeco pela sua contribui¢&o!
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ANEXO B

CARACTERISTICAS DA ORGANIZACAO

Dados importantes

Razao Social: Zizi Empreendimentos Turisticos Ltda.

Nome Fantasia: “HZ Hotel”

Endereco: Rua Padre Caldeira, 371, Bairro Centro, Patos de Minas — MG, CEP.:
38700-044.

Telefone: 34 3818-2100

Fax.: 34 3818-2100

E-mail.: hz@hzhotel.com.br

CNPJ.: 25.927.807/0001-03

Inscricao Estadual: 480.636.054-0082

Ramo de Atividade: Hotelaria e Restaurante

Historico da empresa

O HZ Hotel (Figura 4) é uma empresa do Grupo Zizi que foi inaugurada em
marco de 1998. Localizado no centro de Patos de Minas a Rua Padre Caldeira, 371,
possui 57 apartamentos equipados com TV a cabo, frigobar, internet banda larga em
todos os apartamentos e ainda uma série de produtos e servicos que
complementam o dia-a-dia de quem pretende hospedar-se bem ou fazer eventos de
boa qualidade.

O HZ Hotel conta, ainda, com um Restaurante self-service anexo, garagem
coberta, saldo de Convencgédo panoramico para 150 pessoas, salas de reunides,

sauna, acesso a internet sem fio, dentre outros produtos e servicos.
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Pelo Sexto ano consecutivo o hotel recebeu o prémio Top ofMind da Rede
Integracdo (Globo), o que o qualifica como uma empresa de destaque. A sua equipe
€ treinada para prestar um servico de qualidade buscando, na simplicidade e
presteza, alcancar o foco dos clientes.

Figura 4 — Fachada do HZ Hotel

Fonte: Arquivo da empresa

Estrutura organizacional

Para Oliveira (2001, p. 88), estrutura organizacional € o conjunto ordenado de
responsabilidades, autoridades, comunicacbes e decisdbes das unidades

organizacionais de uma empresa.
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Conforme a Figura 5, a empresa tem um organograma que permite a

visualizagéo de sua estrutura organizacional:

[
Colaboradores

I I | |
Colaboradores II I Colaboradores I | Colaboradores | Colaboradores I

Coodenador Gestor da Coordenador Coordenador C oordenador
Financero Qualidade Total Restaurante Governaga Lavanderia
Coordenador || |
Controlad oia
Coordenada L Gerércia Assise nte
de Eventos Administraivo
Diretoria Geral

Figura 5 — Organograma funcional do HZ Hotel

Fonte: Arquivo da empresa

Cada célula esta representada por um setor existente na empresa. Sua
disposicdo mostra a que lider ou setor se esta subordinado, e/ou devera recorrer no
caso de alguma duvida, sugestdo, solicitagdo ou reclamacdo. Esta hierarquia €
importante para a organizacdo da empresa e do trabalho e deve ser respeitada por

todos os colaboradores.
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Filosofia da qualidade total

Qualidade Total € a filosofia de gestdo que procura alcancar o pleno
atendimento das necessidades e a maxima satisfacdo das expectativas dos

clientes/usuarios em todos o0s processos de uma organizagao.

Politica de qualidade

Para o HZ Hotel, qualidade € tdo somente trabalhar para o cliente com
motivacdo de encanta-lo, surpreendendo-o todo instante e assim garantindo a sua
parceria efetiva.

Ter qualidade é disponibilizar recursos para a capacitacdo de todos os
colaboradores, viabilizando melhorias constantes para o crescimento pessoal
profissional, dentro e fora da empresa.

O HZ Hotel ndo somente busca a qualidade em seus fornecedores e/ou
colaboradores, mas a implementa a partir do momento que faga necessario.

O HZ Hotel se compromete a manter uma linha escrita de comunicagao entre
seus clientes e seus fornecedores, com o intuito de garantir e manter a qualidade em
todos os seus padroes.

O HZ Hotel acredita que qualidade é estar inteirado de forma harmoniosa com
todos os seus colaboradores, de maneira a propiciar um ambiente agradavel e
confortante.

O HZ Hotel outorga responsabilidades a todos os seus colaboradores, porque
entende que esta politica é horizontal, ou seja, gerida por todos.

Os principios da qualidade total no HZ Hotel

1) Total Satisfacdo do Cliente
2) Geréncia Participativa
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3) Desenvolvimento do Trabalho Humano
4) Constancia de Propdésito

5) Aperfeicoamento Continuo

6) Geréncia de Processos

7 Delegacéao

8) Disseminacao de Informacdes

9) Garantia da Qualidade

10) Na&ao Aceitacao de Erros

Missao da empresa

Trabalhar com dinamismo e criatividade para conquistar e manter clientes,
oferecendo-lhes alta qualidade em hospedagem e eventos — com inovacgoes,
parceria forte e crescimento mutuo.

Proporcionar aos clientes internos oportunidades de crescimento profissional
e participagdo no progresso do empreendimento, aumentando assim a forca
competitiva da empresa.

Promover e apoiar o desenvolvimento do turismo e lazer da regiéo.

Visado de futuro

Contribuir para o crescimento de nossa atividade econOmica e fortalecer o

turismo e lazer na regiao.

Valores

> Flexibilidade
> Pro atividade
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Criatividade
Adaptabilidade

Cargos e funcdes na empresa

b)

Governanca

As principais atribuicdes do cargo séo:

Colocar o cartdo, ndo perturbe, na macaneta da porta;

Conferir o consumo de frigobar e informar imediatamente a recepcéo para
langamento em conta;

Comecar pela abertura das janelas, recolhimentos das roupas de cama, mesa
e banho que estejam sujas;

O banheiro deve ser limpo e higienizado por completo — pia, vaso, tampa do
vaso, saboneteira,;

Caso o apartamento esteja ocupado, procurar manter os objetos e roupas dos
hospedes organizados sem causar qualquer tipo de transtorno;

Vistoriar todo o trabalho observando a organizacéo, limpeza, higiene e ordem

mantida.

Restaurante

As principais atribuicdes, para quem trabalha neste setor séo:

Organizacéao, limpeza e higienizacdo da area fisica do restaurante, copa e
cozinha;

Auxiliar na producéo de biscoitos e salgados em geral e na preparagao de
frutas, verduras e legumes;

Preparar pratos e lanches-rapidos quando  solicitados  pelos

hospedes/clientes;
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Servir 0s pratos e lanches-rapidos solicitados pelos hdspedes/clientes quando
da auséncia do gargcom ou gargonete;

Auxiliar no servico e preparacdo do café-da-manha, almocos, sobremesas e
jantares;

Elaborar o plano de trabalho de acordo com os procedimentos fixados pelo
HZ Hotel;

Auxiliar no controle dos estoques de mercadorias e materiais pertencentes ao
seu departamento e preencher todas as requisi¢coes requeridas;

Auxiliar na execucdo mensal do inventario dos materiais e roupas do hotel,
gue estejam sob a guarda da governanca, apresentando-o ao gerente para
analise;

Controlar o recebimento e entrega dos objetos perdidos ou esquecidos nas
dependéncias do restaurante;

Retirada e devolugdo dos materiais e produtos de limpeza destinados a
arrumacao diaria;

Conservacao e economia dos materiais e produtos de limpeza que estiverem
sob sua guarda;

Manter a coordenadora de cozinha informada de toda e qualquer falha ou
irregularidade identificada em seu setor;

Encarregar-se de qualquer outra tarefa que decorra de atividades
excepcionais;

Prezar pelo bom atendimento aos hdspedes e pela imagem e apresentacao
de seu setor;

Treinar uma ajudante de cozinha,;

Observar e fazer respeitar os procedimentos de qualidade ora fixados pelo HZ
Hotel.

Almoxarifado

As principais atividades do almoxarife séo:
Recebimento mercadorias;

Saida mercadorias para 0s pontos de venda,;
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Controle real de mercadorias do almoxarifado;

Controle real de mercadorias do restaurante/Almoxarifado;

Controle real de mercadorias do scotch-bar;

Controle real de mercadorias do frigobar;

Controle real de produtos de lavanderia;

Controle real de mercadorias e produtos da governanca;

Controle de material de expediente;

Controle de enxoval da governanca;

Controle de enxoval da lavanderia;

Controle mercadorias do frigobar quanto ao vencimento;

Lancamentos das entradas e baixas no sistema;

Arquivos diversos;

Cotagcbes e compras pequenas por telefone ou no campo, conforme a
necessidade,;

Elaborar o plano de trabalho de acordo com os procedimentos fixados pelo
HZ Hotel;

Execucdo mensal dos inventarios referentes aos melhoramentos de
processos que estejam dentro de sua alcada, apresentando-os ao
coordenador de controladoria para andlise;

Conservar os materiais, equipamentos e moveis e utensilios que estejam sob
sua guarda;

Treinar um novo almoxarife;

Respeitar e acatar as decisbes emanadas de seus superioresimediato e
mediato;

Ao final do trabalho deve comunicar a coordenacdo de controladoria 0s
trabalhos ora pendentes mediante memorando interno ou verbalmente,
conforme a necessidade,;

Observar e fazer respeitar os procedimentos de qualidade ora fixados pelo HZ
Hotel.
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Lavanderia

Responsabilidades e atribui¢des:

Lavar, passar e higienizar as roupas de cama, mesa e banho do HZ Hotel e
hospedes, a fim de torna-las operacionais e de uso constante;

Elaborar o plano de trabalho de acordo com os procedimentos fixados pelo
HZ Hotel;

Conservar e manter o zelo das roupas e dos materiais do HZ Hotel;

Auxiliar na execucéo diaria e mensal do inventario dos materiais e roupas do
hotel, que estejam sob a sua guarda, apresentando-o ao gerente para analise;
Conservacao e economia dos materiais e produtos de limpeza que estiverem
sob a sua guarda, tais como: maquinas e equipamentos, produtos quimicos e
acessorios;

Encarregar-se de qualquer outra tarefa que decorra das mesmas atividades
das arrumadeiras e auxiliares de servicos gerais - limpeza dos apartamentos,
das é&reas sociais do prédio, dos escritorios, das areas de servigco e etc.
guando se fizer necessario;

Treinar uma nova encarregada de lavanderia e/ou ajudante;

Respeitar e acatar as decisbes emanadas de seus superiores imediato e
mediato;

Ao final do trabalho deve comunicar a governanta os trabalhos ora pendentes
mediante memorando interno ou verbalmente;

Observar e fazer respeitar os procedimentos de qualidade ora fixados pelo HZ
Hotel.

Administrativo

Dentre suas principais atribuicdes, estao:
Participar dos processos de sele¢cédo da sua equipe;
Contribuir para o acolhimento e a integracdo dos novos colaboradores a

equipe do HZ Hotel;
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Emisséo e conferéncia diaria dos valores referente ao caixa da empresa;
Controle de contas a receber referente as notas faturadas, cartbes de crédito
e demais recebimentos e formas de pagamento que estejam dentro da
politica do HZ Hotel;

Pagamento e acertos com colaboradores/funcionarios do HZ Hotel;

Emissdo de relatorios, mensalmente, tais como: B.P. (Balangco Patrimonial),
D.R.E. (Demonstracdo do Resultado do Exercicio), D.M.P.L. (Demonstracao
das Mutacgbes do Patrimonio Liquido), D.O.A.R. (Demonstracdo das Origens e
Aplicagbes de Recursos) fechamento de caixa, fluxo de caixa, orgcamento
financeiro;

Conservar os materiais, equipamentos e moéveis e utensilios que estejam sob
sua guarda;

Ao final do trabalho deve comunicar a coordenacdo de controladoria os
trabalhos ora pendentes mediante memorando interno ou verbalmente,
conforme a necessidade;

Observar e fazer respeitar os procedimentos de qualidade ora fixados pelo HZ

Hotel.

Portaria

Dos colaboradores deste setor, as principais fungdes séo:

Estar sempre a frente do hotel para receber o héspede com presteza e
eficiéncia;

Manter uma comunicacao profissional com o hospede;

Conduzir o hdspede ao seu apartamento;

Transportar a bagagem do héspede para o apartamento;

Manobrar veiculos;

Atuar com seriedade e zelar por todos os veiculos que estejam no
estacionamento;

Zelar pela limpeza e bom funcionamento do estacionamento;

Controlar a entrada e saida de veiculos;

Auxiliar a recepcdo quando da auséncia do recepcionista;
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Estar sempre atento quando da saida de algum héspede,;
Receber mercadorias quando da auséncia do almoxarife;
Conservar os materiais, equipamentos e moéveis e utensilios que estejam sob

sua guarda;

Recepcéo

Algumas das atribui¢cdes dos colaboradores da recepcao sao:

Participar dos processos de selecédo de sua equipe;

Contribuir para o acolhimento e a integracdo dos novos colaboradores a
equipe do HZ Hotel;

Conservar e manter o zelo de seu ambiente de trabalho;

Auxiliar no controle dos estoques de produtos e materiais pertencentes ao
seu departamento e preencher todas as requisi¢coes requeridas;

Exercer as fungbes dentro do quadro de normas e procedimentos do HZ
Hotel,

Prezar pelo bom atendimento aos hdspedes e pela imagem e apresentagdo
de seu setor;

Procedimento quanto a entrada de hospedes ndo cadastrados:

Preencher o pedir ao héspede que preencha a ficha de informacdes pessoais;
Caso o hoéspede solicite a emissdo da nota fiscal com o nome da empresa,
verificar se a empresa ja esta cadastrada, caso ndo esteja, solicitar todos os
dados para cadastro — Razao Social, C.N.P.J., Inscricdo Estadual, Endereco,
C.E.P., etc,;

Verificar com o hdspede o periodo (em dias) que ird permanecer no hotel;
Caso fiquem dois hospedes num unico apartamento, perguntar se a contas
serdo separadas ou nao;

Preencher o check-in o mais rapido possivel para evitar que as ligagcdes feitas
pelo héspede assim que ele entrar no apartamento figuem sem ser
registradas pelo sistema;

Procedimento quanto a entrada de hospedes cadastrados:
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Confirmar o nome do héspede ou os dados da empresa caso o héspede
gueira que a nota fiscal seja emitida em nome da empresa;

Verificar com o héspede o periodo (em dias) que ira permanecer no hotel;
Preencher o check-in 0 mais rapido possivel para evitar que as ligacoes feitas
pelo hdspede assim que ele entrar no apartamento figuem sem ser
registradas pelo sistema;

Procedimentos quanto a saida de hospedes

Solicitar a saida na governanca,

Lancar o consumo informado pela governanga e emitir a comanda;

Emitir o extrato de conferéncia para o hdspede;

Fazer o estorno caso o hospede alegue nao ter consumido nada do frigobar e
por ndo ter usado o telefone ou por n&do ter completado as ligagdes;

Se a bagagem do hdéspede estiver no apartamento, peca para o porteiro a
gentileza de busca-la;

Ao emitir a nota fiscal para o héspede, entregue a 12 via para 0 mesmo, a 2% e
32 devem ser enviadas para o faturamento juntamente com as comandas e 0s
extratos de conferéncia de consumo e telefone;

Se 0 hoéspede levar o extrato de conferéncia de consumo juntamente com a
nota fiscal, deve-se emitir outro extrato antes de encerrar a conta e anexar ao
restante do processo ja mencionado acima,

Antes de enviar o processo montado para o faturamento deve ser feito uma
conferéncia para verificar se os extratos de conferéncia de consumo e
telefone como as comandas estédo todos anexos a nota fiscal;

Observar e fazer respeitar os procedimentos de qualidade ora fixados pelo HZ
Hotel.

Produtos / Servigcos

Possui confortaveis apartamentos de um ambiente, podendo ser duplo, casal

ou triplo. S&o divididos em duas categorias:

a)

Suite Luxo (Figura 6) — ar condicionado, frigobar, TV a cabo, telefone, internet

banda larga, sistema de som e toalete.
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b) Suite Super Luxo (Figura 7) — ar condicionado, frigobar, TV a cabo, telefone,
internet banda larga, sistema de som, varanda frontal, cama de casal e uma de

solteiro e toalete.

Figura6 — Suite Luxo Casal do HZ Hotel

Fonte: Arquivo da empresa

Figura7 — Suite Luxo Triplo do HZ Hotel

Fonte: Arquivo da empresa

Também possui amplas e confortaveis suites de 2 e 3 ambientes, sendo
composta por quarto de casal e salas anexas com sacada. Séo divididos em duas
categorias:

a) Suite Vip (Figura 8) — ar condicionado, frigobar, TV a cabo, telefone, internet
banda larga, sistema de som, varanda frontal, sala mobiliada e toalete.

b) Suite Gran Luxo (Figura 9) — ar condicionado, frigobar, TV a cabo, telefone,
internet banda larga, sistema de som, varanda frontal, sala mobiliada, scoth bar,



amplo toalete com banheira de hidromassagem (Figura 10).

Figura 8 — Suite Vip do HZ Hotel

Fonte: Arquivo da empresa

Figura9 — Suite Gran Luxo do HZ Hotel

Fonte: Arquivo da empresa

Figura 10 — Banheira hidromassagem Suite Vip do HZ Hotel

Fonte: Arquivo da empresa

93
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Possui também 2 salées de convencoes:
1) Saldo Esmeralda (8° andar) (Figura 11):
> Capacidade para acomodar 150 pessoas com formatacdo em auditorio
cadeira sem brago;
> Capacidade para acomodar 100 pessoas com formatacdo em auditorio
cadeira com braco;
> Terraco anexo com vista panoramica da cidade com capacidade para
acomodar 80 pessoas (terraco sem cobertura);
> Capacidade para coquetel ou coffee-breackcom de 150 pessoas (area
coberta mais o terracgo);
> Cadeiras confortaveis com encosto e assento de almofadas;
> Ar condicionado, banheiros masculino e feminino;

> Cozinha anexa exclusiva para este saldo.

Figurall — Saldo Esmeralda (8° andar) do HZ Hotel

Fonte: Arquivo da empresa

2) Saldo Marfim (2° andar):

> Capacidade para acomodar 60 pessoas com formata¢ao cadeira sem brago;
> Capacidade para acomodar 55 pessoas com formata¢ao cadeira com braco;
> Capacidade para acomodar 40 pessoas com formatacdo em “circulo” ou em
“ur:
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> Capacidade para acomodar 30 pessoas com formatacdo em “U” com mesas;
> Capacidade para acomodar 30 pessoas com formatagcao escolar com mesas;
> Sala anexa com apoio e dindmica com capacidade para acomodar 35
pessoas;
> Ar condicionado, banheiros masculino e feminino.

Possui sala de reunides no 2° andar com capacidade para acomodar até 15
pessoas, area anexa para servir coffe-breack, cadeiras confortaveis com encosto e
assento de almofadas.

O HZ Hotel possui restaurante proprio. Observe a Figura 12:

Figura 12 — Restaurante do HZ Hotel

Fonte: Arquivo da empresa

Andlise da organizacao face ao meio ambiente politi  co, econémico e social

Pelo fato de Patos de Minas ser uma cidade com uma grande vocacdo em
agronegocios e apresentar uma relevancia importancia na atividade comercial e
educacional, o HZ Hotel vem se destacando como uma empresa que contribui para
fortalecer este processo. Constantemente séo realizados eventos de negdécios no
Hotel, o que o qualifica como uma empresa que possui uma enorme influéncia sobre

0 aspecto politico, econdmico e social da cidade e regiao.
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Embora o hotel seja classificado na categoria econdmica (padrao 3 estrelas),
ele é reconhecido como um dos melhores hotéis de Patos de Minas, gerando
cinquenta e cinco empregos diretos no hotel e no restaurante.

O Hotel ja recebeu um prémio da Prefeitura como um dos dez melhores
contribuintes de ISS, o prémio Top of Mind da Rede Globo na categoria Hotel nos
anos 2005, 2006, 2007, 2008, 2009 e 2010 e, ainda, participa frequentemente com

patrocinios e apoios em atividades culturais e sociais em Patos de Minas e regiao.



