i“l% FACULDADE DE ADMINISTRAGCAO E NEGOCIOS DE
% SERGIPE — FANESE
o CURSO DE ENGENHARIA DE PRODUC}AO

CARLA PATRICIA DIAS RODRIGUES

ANALISE DE CLIMA ORGANIZACIONAL: estudo de caso no
Call Center de uma distribuidora de energia elétrica de
Sergipe

Aracaju — SE
2015.1



CARLA PATRICIA DIAS RODRIGUES

ANALISE DE CLIMA ORGANIZACIONAL: estudo de caso no
Call Center de uma distribuidora de energia elétrica de
Sergipe

Monografia apresentada a
Coordenagao do Curso de Engenharia
de Producdo da Faculdade de
Administracdo e Negocios de Sergipe -
FANESE, como requisito parcial e
elemento obrigatério para obtencao do
Grau de Bacharel em Engenharia de
Producéo, no periodo de 2015.1.

Orientador: Prof. MSc. Sandra Patricia
Bezerra Rocha

Coordenador de Curso: MSc. Alcides
Anastacio de Araujo Filho

Aracaju — SE
2015.1



R696a

RODRIGUES, Carla Patricia Dias

Analise de Clima Organizacional: estudo de caso no Call Center
de uma distribuidora de energia elétrica de Sergipe / Carla
Patricia Dias Rodrigues. Aracaju, 2015. 72 f.

Monografia (Graduagdo) — Faculdade de Administragio e
Negocios de Sergipe. Departamento de Engenharia de Produgio,
2015.

Orientadora: Profa. Ma. Sandra Patricia Bezerra Rocha
1. Call Center 2.Ofensores 3. Clima Organizacional 4. Ac¢des

de Melhoria 5. Ferramentas da Qualidade 1. TITULO.
CDU 658.56 ; 334.724.6 (813.7)




CARLA PATRICIA DIAS RODRIGUES

ANALISE DE CLIMA ORGANIZACIONAL: estudo de caso no
Call Center de uma distribuidora de energia elétrica de
Sergipe.

Monografia apresentada a Coordenacéo do Curso de Engenharia de Producao
da Faculdade de Administracdo e Negécios de Sergipe - FANESE, como
requisito parcial e elemento obrigatério para obtencdo do Grau de Bacharel em
Engenharia de Producao, no periodo de 2015.1.

Aprovado (a) com Média:

MSc. Sandra Patricia Bezerra Rocha.

¢ Examinador (Orientador)
Cacsoleh Mg

7
Prof/ Esp. Cahosvaldo Alves Gomes

2 2 Examinador
@g 7}\;|/\A C;’/rl 1"\' /L('\' @ﬂ) Qy/\xi\,\,«m

Prof. M.Sc. Bento Francisco dos Santos Junior
3 2 Examinador

Aracaju (SE), de de 2015




Dedico este trabalho a minha mae.



AGRADECIMENTOS

Primeiramente e sempre a Deus, por todos os momentos maravilhosos
que tenho tido na minha vida, por me guiar e proteger sempre na minha

jornada.

Agradeco também a minha familia, em especial aos meus pais Adelaide
e Carlos, que sempre me ensinaram a seguir e a encontrar o melhor caminho

para a construcado dos meus sonhos e para a realizacdo dos meus objetivos.

A meu irmao Junior, meu principal incentivador, um exemplo de homem

de caréater, guerreiro, corajoso e vitorioso.

As minhas sobrinhas lindas Alice e Aline, 4 minha cunhada Adriana

pelos pensamentos positivos.

A meu amor Kleber, pelo companheirismo, amizade, por me fazer feliz

em todos os sentidos.

A meus amigos que, no decorrer deste caminho, sempre estiveram ao
meu lado me apoiando e incentivando e me proporcionando momentos felizes

e Unicos.

A todos os professores e, em especial, a professora Sandra Patricia que

me ajudou e orientou neste trabalho final de graduacéo.

A todos, os meus sinceros agradecimentos.



“Vocé nao pode mudar o vento, mas
pode ajustar as velas do barco para
chegar aonde quer.”

Confucio.



RESUMO

O presente estudo tem como titulo Andlise de clima organizacional: estudo de
caso em um call center de uma distribuidora de energia elétrica de Sergipe e
como objetivo principal avaliar a eficacia das a¢cfes do plano de melhoria
proposto no departamento estudado. Para isso, foram desenvolvidas as
atividades de mapeamento do processo, através da descricdo das atividades
desenvolvidas pelos colaboradores; analise do clima organizacional, por meio
da aplicacdo de um formulario de avaliagdo no qual foram identificados,
através da aplicacdo da ferramenta da qualidade Gréafico de Pareto, os
principais ofensores que serviram como base para criagdo de um plano de
acdo (5W2H) de melhoria. Apés a apresentacdo do plano de melhoria e
implementagdo de algumas destas, houve uma reavaliagdo do clima
organizacional no call center, na qual foi identificada a reducdo dos itens aos
guais as ac¢des foram direcionadas.

Palavras-chave: Call center. Ofensores. Clima organizacional. Acbes de

melhoria. Ferramentas da qualidade.
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1 INTRODUCAO

O clima organizacional é um fator importante na qualidade de vida no
trabalho e a preocupacao da sociedade com clima organizacional em uma empresa
vem contribuindo no auxilio de leis e normas no pais. Na era escravista, 0S
trabalhadores operavam de forma desumana, sofriam maus tratos, labutavam em
ambientes sujos e sem a menor condicdo de trabalho, e, apés a Revolucdo
Industrial, essa visdo mudou a forma de agir e pensar da sociedade dando dignidade
e respeito ao trabalhador.

Muitas organizacdes estdo mudando a forma de gestdo no que diz
respeito a seus colaboradores, uma vez que as empresas estdo preocupadas com a
expectativa de vida, salde, seguranca e motivacdo dos seus trabalhadores, dando
mais importancia, relevancia e investindo estrategicamente na qualidade de vida do
colaborador.

O Call Center, um canal de relacionamento, no qual o cliente, através de
uma ligacdo, vai a procura da solucdo do seu problema de forma mais c6moda,
rapida, pratica e facil, é considerado um dos setores que mais apresentam doencas
ocupacionais, desmotivacdo e um ambiente com um nivel elevado de estresse,
provocado pela sua rotina. Tem como principal ferramenta, para o funcionamento do
processo, 0 operador de Call Center e para obtencdo de um resultado positivo,
deve-se proporcionar um bem-estar harmonico, fisico e emocional, para garantia de
uma qualidade de vida maior a esses colaboradores.

Através deste contexto, é que as empresas de Call Center devem avaliar
o grau de satisfacdo de sua equipe através de pesquisa de clima, identificar as
causas raiz de impacto no clima organizacional, elaborar melhorias ou plano de acao
para 0s casos de resultados negativos, pois estes resultados provocam a baixa
produtividade, o descumprimento de metas da organizagcdo, dentre outros
problemas.

Por fim, € fundamental a aplicacdo da pesquisa em um call center para
avaliar o clima organizacional e seus maiores ofensores. Que as a¢des elaboradas

sejam aplicadas, acompanhadas para que surtam efeitos positivos melhorando,
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Assim, a qualidade de vida do colaborador e consequentemente os resultados da

empresa.

1.1 Situacao Problema

O Call Center da empresa do estudo de caso, que é responsavel pelos
atendimentos telefénicos dos clientes, tem como objetivo garantir uma recepcéo da
chamada de maneira adequada, assegurando a satisfacdo e qualidade no
atendimento. E um setor que possui indicadores regulamentados pela Agéncia
Nacional de Energia Elétrica — ANEEL — e indicadores operacionais que avaliam a
produtividade de seus atendentes.

O departamento em que o Call Center esta inserido vem investindo muito
em tecnologia e nas pessoas, ampliando o seu canal de contato, realizando
treinamentos, melhorias em sistemas, dentre outros, para melhor satisfazer seus
clientes, acionistas e colaboradores. Mas ndo vem cumprindo os indicadores
operacionais que podem ser consequéncia da desmotivacdo dos colaboradores
envolvidos.

Diante desse cenario, o que deve ser feito para melhorar o clima
organizacional dos colaboradores do Call Center de uma distribuidora de

energia elétrica de Sergipe?

1.2 Objetivo Geral

Avaliar a eficacia das a¢6es do plano de melhoria proposto no call center

de uma distribuidora de energia elétrica de Sergipe.

1.2.1 Objetivos especificos

v' Mapear o processo de atendimento no Call Center de uma distribuidora
de energia elétrica de Sergipe;
v Analisar o clima organizacional no Call Center de uma distribuidora de

energia elétrica de Sergipe por meio dos principais ofensores;
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v" Propor um plano de melhoria para o clima organizacional no call center
de uma distribuidora de energia elétrica de Sergipe;
v Analisar o clima organizacional no call center de uma distribuidora de

energia elétrica de Sergipe apés implantacdo do plano de melhoria proposto.

1.3 Justificativa

O clima organizacional é um fator importante em uma organizacdo. Tem
uma influéncia forte no desempenho dos colaboradores e nos resultados de uma
empresa. A realizagdo de uma pesquisa cientifica sobre o clima organizacional de
um Call Center de uma concessionaria de energia elétrica ndo trara beneficios
apenas para os colaboradores e empresa, mas também para clientes, pois o clima
organizacional favoravel eleva a produtividade da equipe, motiva, proporciona uma
alta retencao de talentos e, consequentemente, a satisfagao dos clientes.

A existéncia desta pesquisa cientifica no Call Center de uma distribuidora
de energia elétrica em Sergipe contribui para o alcance dos resultados exigidos pela
empresa, tais quais o cumprimento dos indicadores e a garantia de um ambiente de
trabalho saudavel, uma vez que foram identificados, analisados e tratados os
ofensores do clima organizacional existentes no setor e que afetavam diretamente
no seu desempenho.

Quanto aos profissionais envolvidos, no Call Center da distribuidora de
energia elétrica, a contribuicdo do estudo sera na melhoria da qualidade de vida no
trabalho, com o objetivo de resgatar a motivacdo, o trabalho em equipe,
comprometimento, dentre outros, para que o processo possa fluir com qualidade,
produtividade, seguranca e ndo apenas por custo/beneficio. Além de ilustrar para os
colaboradores a importancia e o valor que ele representa para a empresa.

Para o meio académico, a contribuicdo desta pesquisa se da na aplicacao
do conhecimento adquirido e de ferramentas da qualidade na avaliacdo do clima
organizacional, mostrando que estas tém varias aplicagcbes. Também pode-se
destacar que esta pesquisa serve como fonte de consulta para futuros estudos
semelhantes a este.

Por fim, a contribuicdo fornecida neste estudo de caso consiste em
apresentar melhorias através de ferramentas de qualidades e metodologia de gestao

para melhorar o clima organizacional do Call Center de uma distribuidora de energia
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elétrica, melhorando a qualidade de vida no trabalho, aumentando a possibilidade do
alcance das metas estabelecidas pela organizacéo.

1.4 Caracterizacdo da Empresa

A empresa do estudo de caso faz parte de um dos seis maiores grupos
empresariais no ramo de energia elétrica, que foi fundado em 26 de Fevereiro de
1905, com sede em Cataguases, Minas Gerais.

Com 110 anos de existéncia, a empresa do estudo de caso faz parte de
um dos grupos mais respeitados no ramo de energia elétrica e hoje atua na area de
comercializacao, distribuicdo, geracado e prestacdo de servico, perfazendo cerca de
6 milhdes de consumidores, estando presente em 788 municipios distribuidos nos
estados de Sergipe, Mato Grosso, Mato Grosso do Sul, Paraiba, Minas Gerais, Sdo
Paulo, Rio de Janeiro, Tocantins e Parana. Em Sergipe, 0 grupo tem cerca de 680
mil clientes distribuidos em 63 municipios.

Tem como Missao Transformar energia em conforto, em desenvolvimento
e em novas possibilidades com sustentabilidade, oferecendo solucbes energéticas
inovadoras aos clientes, agregando valor aos acionistas e oportunidade aos seus
colaboradores. Valores: compromisso, resultados, inovacao, seguranca, clientes e
pessoas.

Possui um Call Center proprio regulamentado pela ANEEL, com 32
funcionarios ativos, realiza cerca de 63.000 atendimentos ao més. Um Call Center
receptivo que atende os servicos de informacado, reclamacédo, solicitacdo e elogio

dos estados de Minas Gerais, Paraiba, Rio de Janeiro e Sergipe.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresentard termos e conceitos com o objetivo de

esclarecer e fundamentar o tema abordado nesse relatério.

2.1 Call Center

Logo apoés a invencgdo do telefone por Alexandre Graham Bell em 1876,
certo comerciante teve uma ideia e decidiu oferecer seus produtos através deste
novo meio de comunicac¢do. E, em alguns meses, ele tinha um cadastro de 180
clientes conforme Silva; Miguel (2011, p.135). Em 1970, uma empresa de
automoveis criou a primeira campanha de marketing por telefone, contratou donas
de casas para entrarem em contato com milhdes de pessoas para identificar aquelas
com potencial para comprar o seu produto. Segundo Cordeiro (2011, p. 15), no
Brasil, o call center surgiu no final dos anos 80, motivados pelos cartbes de crédito,

mas foi no final dos anos 90 que sugiram as primeiras empresas no pais.

No Brasil, as primeiras centrais de atendimento foram implantadas na
década de 1980. Neste sentido, salientam-se as experiéncias pioneiras das
empresas de Credicard, Rhodia e Sadia. Naquele periodo, tais empresas
implantaram seu servico de atendimento ao cliente, que posteriormente
tornou-se obrigatério devido a promulgacdo do Coédigo de Defesa do
Consumidor, em 1992. [...] (CORDEIRO, 2011, p. 15).

O objetivo de um call center receptivo é receber as ligacdes e encaminha-
las para os atendentes, sua principal caracteristica € facilitar o usuario a buscar
informacdes, sugestdes, reclamagdes. Ja no call center ativo, as ligacdes séo feitas
por operadores para os clientes com o objetivo de oferecer algo como explica Silva,
Miguel (2011, p. 135).

Estudos revelam que a maioria dos operadores de call center sdo jovens
e ha alto indice de estresse e fadiga fisica e mental provocados pela rotina do
trabalho, algo que preocupa as organiza¢gdes nas ultimas décadas conforme Mattos
(2009, p. 16).



18

Em pesquisa realizada pela Isma com 752 profissionais de S&o Paulo,
Belém e Porto Alegre, 58% deles atribuiram que o trabalho é desencadeado
por problemas de salde, destacando o estresse. A pesquisa conseguiu
identificar os principais sintomas do estresse ocupacional, dividindo-os em
fisicos, emocionais e comportamentais (MATTOS, 2009, p. 16).

Mattos (2009, p. 17) informa ainda que é fundamental um estudo de
estresse e de fadiga em uma empresa para avaliar a saude e o bem estar de seus
colaboradores, pois esses problemas tém um impacto muito forte no funcionamento,
desempenho e lucro da empresa, podendo impactar na reducdo da producéao,
aumento de absenteismo, no turnover ou rotatividade e desempenho do operador.

De acordo com Mattos (2009, p. 17), para colaborar com os estudos do
estresse e da fadiga, faz-se necesséaria realizacdo do estudo sobre clima
organizacional no ambiente de trabalho, pois é através deste que se pode avaliar e

identificar as causas e consequéncias no ambiente organizacional.

2.2 Motivacao

Segundo Chiavenato (2010, p. 242), varios conceitos definem a
motivacdo e, para o autor, a motivacao esta relacionada com o desempenho e
conduta do colaborador. J4 Ferreira (2013, p. 15) cita ninguém motiva ninguém, a
motivacdo vem de dentro da pessoa e que os fatores externos podem incentivar e
estimular e n&o motivar.

Chiavenato (2010, p. 242) acrescenta que, para alcancar um objetivo, a
motivacdo depende dos fatores como direcdo, que significa foco em um objetivo
individual ou organizacional; persisténcia, uma pessoa motivada consegue persistir
no seu comportamento até alcancar a sua meta; e a Intensidade, esforco que a
pessoa faz para o alcance do desejado.

Chiavenato (2010, p. 243) explica ainda que alguns executivos nao
concordam com os fatores mencionados anteriormente, falam que motivacdo n&o
esta relacionada a personalidade e sim com a situacdo em que envolve o
colaborador, que a motivacao varia de pessoa para pessoa ao longo do tempo e que
0 ser humano possui variagdes que estdo relacionadas ao momento e a situacdo na
qgual a pessoa esta envolvida.

Trés fatores estdo no processo motivacional basico, sdo eles
necessidades, impulsos e incentivos. As necessidades sao fatores situados dentro

de cada pessoa e que dependem de outras varaveis para se chegar ao desejado, ou
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seja, a necessidade de algo, como comida quando se tem fome, caréncia quando se
esta so etc. J& quando néo satisfeitos, estimulam os impulsos; os impulsos mitigam
as necessidades, é responsavel pela busca de alcancar o desejado; e o Incentivo,
algo onde se deseja chegar ou alcancar, € responsavel por aliviar as necessidades e

minimizar os impulsos como explica Chiavenato (2010, p. 243).

Os seres humanos sdo motivados por uma grande variedade de fatores.
Uma pessoa pode gostar do seu trabalho porque ele satisfaz suas
necessidades sociais e seguranca. Mas as necessidades humanas estédo
sempre mudando. O que motiva alguém hoje, pode ndo motivar amanha. O
conceito de necessidades ou caréncia é importante para tratar do
comportamento humano nas organizagées. [...] (CHIAVENATO, 2010, p.
244),

A Figura 01 ilustra o modelo simples do processo motivacional.

Figura 01 - Modelo simples do processo motivacional

1
MNecessidade

g JaN

B 2
Mecessidade Feavaliada Procura de Satisfagao da
pelaPessoa Necessidade (Impulso)

5 3

Satisfacdoda
MNecessidade [Incentivo)
ou Frustac8o (PunicBa) Focadona Meta

G P e

Desempenho

Comportamento

(nosentidode
alcangar a meta)

Fonte: Adaptado de Chiavenato (2010, p. 245)
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2.2.1 Teoria de conteudo da motivagéo

Para Ferreira (2013, p. 17), a teoria de conteddo da motivacédo sédo os fatores
gue motivam as pessoas. Esses fatores podem ser observados através de
comportamentos e atitudes, como pode-se observar a seguir.

[...] tratam do conteldo daquilo que, efetivamente, motiva as pessoas. Sao
ditas estaticas por observarem apenas alguns pontos no tempo, sendo
orientadas para o passado ou para o presente. Ndo oferecem condicbes de
previsdo da motivagdo ou comportamento, mas proporcionam uma
compreensao basica sobre o que estimula os individuos. [...] (FERREIRA,
2013, p. 17).

Através das teorias de contelddo poderdo ser observados quais fatores
internos e externos motivam as pessoas, 0 comportamento, a influéncia do tempo no
processo motivacional e como estimular a motivagcdo das pessoas para que 0O
objetivo seja alcancado.

De acordo com Ferreira (2013, p. 17), os criadores das principais teorias
de conteudo sao:

v' Maslow

v Alderfer

v" McClelland
v Herzberg

2.2.1.1 Hierarquia das necessidades de Maslow

Para Chiavenato (2010, p. 247), a teoria das necessidades de Maslow é
disseminada hierarquicamente de acordo com a importancia das necessidades do
homem e com o comportamento humano.

Ainda segundo Chiavenato (2010, p. 247), as necessidades relacionadas
por Maslow podem ser definidas como: necessidades fisiologicas, podem ser
denominadas como bioldgicas, sdo as necessidades de alimentacdo, bebida,
descanso, protecdo, dentre outros. Ja a necessidade de seguranca € estar livre do
perigo, principalmente no ambito do trabalho. A necessidade social esta muito ligada
a necessidade familiar, amigos, afetivo, entre outros. A necessidade de estima esta
relacionada a autoestima, autoconfianca, auto avaliacdo etc. Por fim, a necessidade
de autorrealizacdo, a mais elevada do ser humano, por isso se encontra no topo da

piramide, que trata das realiza¢cOes, potencial, aptidoes, entre outros.
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As necessidades humanas de Maslow podem ser visualizadas através da
Figura 02.

Figura 02 — Piramide das necessidades humanas de Maslow

moral,
criatividade,
espontansidade
solucdo de problema
livre de prejulzo,

Auto-atualizagao aceitacdo dos fatos

autoestima, confianca,
conguista, respeitar as pessoas,
Estima ser respeitado pelos outros

amizade, familia, intimidade sexual
Amar/pertencer

seguranca de: corpo, emprego, recursos,
Seguranga maral, familia, saide, bens

Psicoldgico /

Fonte: Politi (2012, p.1)

2.2.1.2 teoria ERC

A teoria da existéncia, relacionamento e crescimento (teoria ERC) foi
desenvolvida por Clayton Alderfer baseada na teoria de Maslow e, segundo Ferreira
(2013, p. 21), as necessidades para a motivagdo do colaborador podem ser medidas
hierarquicamente, mas sim divididas em trés categorias e ndo em cinco conforme

explana Maslow.

A Figura 03 ilustra as necessidades da teoria de ERC.
Figura 03 — Teoria ERC

Satisfacéo @ @ Frustragao

g Relacionamento ‘J\—/L

Progresso @ ) | Regressio

Existéncia

v portaldomarketing .com br

Fonte: Serrano (2012, p.1)
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Segundo Chiavenato (2010, p. 250), as necessidades da teoria de ERC
estdo dividas em: necessidades existenciais, nela estdo as necessidades fisiologicas
e de seguranca de Maslow. Ja a necessidade de relacionamento esta relacionada as
relacbes interpessoais. Por fim, as necessidades de crescimento, que estao

relacionadas a criatividade, competéncia, potencial do ser humano.

2.2.1.3 teoria das necessidades de McClelland

A teoria foi criada por David McClelland semelhante a teoria da hierarquia
das necessidades de Maslow. Segundo Ferreira (2013, p. 22), “[...] as necessidades
sdo adquiridas socialmente e podem ser divididas em trés necessidades basicas:
afiliacao, poder e realizagdo.”. Que a cultura ou ambiente que vive cada pessoa vai
influenciar na busca das realizacoes.

Segundo Motta; Vasconcelos (2010, p. 75), “[...] A necessidade de
realizacdo € o desejo inconsciente do individuo de atingir um nivel de exceléncia
técnica ou profissional no qual obtenha o reconhecimento de seus pares [...]", ou
seja, o colaborador tem uma obsessao pelo perfeito, realizacdo de metas e objetivos
para levar o reconhecimento de seus gestores.

Motta; Vasconcelos (2010, p. 75) fala também da necessidade do poder,
pessoas que sdo motivadas pelo poder de lideranca, pessoas que tém vontade
incondicional de tomar decisfes por outras pessoas ou pelo grupo.

Na necessidade de afiliagdo, para Motta; Vasconcelos (2010, p. 75) “[...] é o
desejo inconsciente de fazer parte de um grupo social acolhedor, no qual se
desenvolvam relagbes interpessoais positivas. [...]", pessoas que gostam de

trabalhar em equipes e ndo séo atraidas pelo trabalho competitivo.

2.2.1.4 teoria dos dois fatores da motivacdo de Herzberg

Para Frederick Herzberg, a relagcdo entre pessoa e trabalho poderia
identificar o desastre ou sucesso profissional de uma pessoa, entdo, segundo
Robbins; Judge; Sobral (2010, p. 200), Herzberg fez uma pesquisa com algumas
pessoas com a seguinte pergunta: “O que as pessoas desejam no trabalho?”. Elas
escreviam com detalhes o que achavam, bem ou mal, a respeito do seu trabalho. As
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respostas foram computadas e categorizadas, como pode ser visualizado na Figura
04.
Figura 04 — Comparacéao entre Satisfacao e Insatisfacao

Fatores caracteristicos de 1.844 eventos | Fatores caracteristicos de 1.753 eventos

no trabalho que conduziram no trabalho que conduziram
a extrema insatisfagao a extrema satisfacéo
Realizagao

Reconhecimento
O trabalho em si

Responsabilidade

Progresso
onr I ime
Politicas e Crescimento
administracao
da empresa

Supervisao
Todos os fatores Todos os fatores

Relacionamento com o supervisor p X
que contribuem para que contribuem

Condicées de trabalho a insatisfagdo para a satisfagdo
Salério no trabalho no trabalho
Relacionamento com os colegas 69 Higiénicos 119
Vida pessoal 31 Motivacionais | 81
Relacionamento com subordinados
1 1 1 1 1 1 1 L
Status 80% 60 40 20 0 20 40 60 80%
Seguranca Comparagdo e porcentagem
L L 1 1 1 1 1 1 1 1
50% 40 30 20 10 0 10 20 30 40 50%

Frequéncia de porcentagem

Fonte: Robbins; Judge; Sobral (2010, p. 200)

Robbins; Judge; Sobral (2010, p. 201) afirma que Herzberg, através da
sua pesquisa, conforme apresentado na Figura 04, chegou a conclusdo que os
colaboradores que estavam satisfeitos no trabalho atribuem fatores intrinsecos a si,
tais quais: reconhecimento, progresso, responsabilidade, entre outros. Ja, aqueles
colaboradores que possuiam niveis perceptiveis de insatisfacdo atribuiram fatores

extrinsecos. Isso também pode ser citado por Ferreira (2013, p. 25):

[...] Se estdo em um nivel abaixo do “adequado”, em termos de expectativas
dos empregados, poderdo causar insatisfacdo. Melhorando esses fatores ou
as condicbes de trabalho, pode-se remover a insatisfacdo, com efeitos
benéficos. [...] Enquanto os fatores satisfacientes s&o intrinsecos ao
trabalho, os insatisfacientes s@o periféricos e extrinsecos ao cargo. [...]
(FERREIRA, 2010, p. 25).

Segundo Ferreira (2010, p. 25), Herzberg diz que dois fatores séo
importantes para o clima motivacional do colaborador: fatores higiénicos ou
extrinsecos, que sdo as condigfes sob as quais o individuo realiza o seu trabalho,
fator que estéd relacionado com a situacdo externa do colaborador, quando seu
trabalho é realizado por algo atrativo, como salario, relacionamento com os colegas
e chefias. Fatores Motivacionais ou intrinsecos relacionados com o trabalho em si,
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quando a satisfacdo vem do interior do colaborador, como ele esta satisfeito com
suas tarefas, responsabilidade e reconhecimento conforme ilustrado na Figura 05.

Figura 05 — Fatores da Motivacao de Herzberg

Visao de Herzberg

Fatores motivacionais

Satisfacao Nao satisfacao

Fatores higiénicos

Nao insatisfacdo Insatisfacao
Fonte: Robbins; Judge; Sobral (2010, p. 201)
Herzberg chegou a concluséo, segundo Chiavenato (2010, p. 251), que

os fatores responsaveis pela satisfacdo sdo diferentes da insatisfacdo, mas que sua
teoria coincide com a teoria de hierarquia de Maslow quando se fala sobre a
motivag&o da pessoa.

2.3 Clima Organizacional

Segundo Ferreira (2013, p. 45), pode-se dizer que o clima organizacional
€ 0 estado de espirito ou animo em que se encontra uma pessoa em um ambiente
de trabalho; podem ser classificados como positivos ou negativos; e pode ser
afetado tanto pelo fator interno no ambiente de trabalho quanto externo.

Nos dias atuais, € observado que as empresas passaram a ter uma visao
diferente de seus funcionarios, como fala Ferreira (2013, p. 3), mostrando-se mais
preocupado, valorizando-o, desenvolvendo, oferendo o que ha de melhor e moderna
estrutura de trabalho, pois a produtividade de uma organizacédo depende do bem-
estar do seu funcionario.

O clima organizacional, segundo Ferreira (2013, p. 047), esta relacionado
com a motivagdo, pois quando sua equipe estd motivada, consequentemente a
qualidade e a produtividade da organizacdo flui positivamente. Caso contrario, ou
seja negativa, consequentemente o clima organizacional de uma empresa sera
afetado, mas para isso devem ser estudadas as suas causas. E a partir dai que,

como estratégia, entra a pesquisa de clima.



25

Segundo Ferreira (2013, p. 47), a pesquisa de clima é “[...] uma
importante ferramenta de gestdo estratégica, pois possibilita & empresa identificar
como os colaboradores sentem e percebem o clima organizacional. [...]”

Ferreira (2013, p. 47) resumiu que o clima organizacional é a intuicdo dos
colaboradores em relacdo aos fatores internos e externo de uma empresa que para
ele sdo satisfatorios ou insatisfatérios, mas para isso estudos foram realizados para
gue se pudesse medir o clima de uma organizacao.

Segundo Ficher; Dutra; Amorim (2009, p.125), os trabalhos realizados por
Farehand e Gilmer sobre comportamento organizacional foram o marco inicial para
os estudos sobre clima organizacional. Esses trabalhos foram realizados em um
movimento, na década de 70 nos Estados Unidos, na area da administracao
conhecido por Comportamentalismo.

Um desses estudos foi o de Litwin e Stinger, em 1968, que mensurou 0
clima organizacional ilustrada na Figura 06.

Figura 06 — Modelo de mensuracao de clima de Litwin e Stinger

Estrutura

=fwalia o sentimento dos funcionarios em relacdo a regras e regulamentos do
amibente de trabalho

Responsabilidade

«Avaliar o sentimento de ser seu proprio chefe, de ter autonomia.

Risco

«Avaliar o senso de arriscar e enfrentar desafios

Recompensa

=Avaliar o sentimento de serrecompensado por um trabalho benfeito

Calor e apoio

-Reflete o sentimento de bom relacionamento interpessoal e de cooperacdo

Conflito

=Sentimento de gue a administracdo ndo teme diferentes opinides e conflitos

Fonte: Adaptado de Ferreira (2013, p. 48)
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Em Souza (2014, p. 105), o modelo de mensuracéao de clima de Litwin e

Stinger pode ser definido conforme Quadro 01.

Quadro 01 — Modelo de mensuragéo de clima de Litwin e Stinger segundo
Souza

VARIAVEIS DEFINICAO

Sao os conhecimentos dos colaboradores referentes aos
Estrutura . o
procedimentos, regras, regulamentos da organizacao etc.

- Esta relacionada ao grau de responsabilidade do gestor em
Responsabilidade ) o
dar poder ao seu subordinado na tomadas de decisdes.

Desafio S&o os riscos que podem correr nas tomadas de decisoes.

Sao as recompensas dadas ao colaborador a medida que
Recompensa o trabalho executado for de bem feito e que apresente
bons resultados.

Cooperacéao E a relacéo interpessoal entre colaboradores e gestores.

Quando os gestores ndo apresentam sugestdes gerando

Conflito _ )
um conflito com os subordinados.
Quando os objetivos do colaborador estéo iguais com o da
Identidade empresa, ou seja, quando o colaborador veste a camisa da
organizacao.
. Sdo0 o0s seguimentos das normas e padrbes da
Padrdes

organizacao.

Fonte: Adaptado de Souza (2014, p. 105)

Em Ferreira (2013, p. 48-50), algumas variaveis sao importantes para
medicdo do clima organizacional, como: o tipo do trabalho realizado, que esta
diretamente relacionada as tarefas, o volume das atividades, horario adequado,
dentre outros. Fazer uma avaliacdo no salario e beneficios, pois as pessoas
desejam receber um salario digno. Verificar se hA um bom relacionamento entre os
colaboradores. Averiguar a percepcdo do colaborador referente a estabilidade no
emprego. Avaliar como as informacgdes estdo sendo comunicadas aos colaboradores
e se sao satisfatorias. E, por fim, o treinamento e progresso profissional s&o

importantes para o crescimento profissional do colaborador.
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Ferreira (2013, p. 56) explana que, com a insatisfacdo e a falta de
comprometimento do colaborador em uma organizacdo, é possivel medir o clima
organizacional de uma empresa através de indicadores que sdo: turnover, entrada e
saida de pessoas na organizacdo, absenteismo, atrasos e faltas, destruicdo ao
patrimonio, programas de sugestdes negativas, avaliacdo de desempenho, greves,
conflitos, desperdicio de matérias e queixas no setor de medicina da empresa.

No momento de uma entrevista de desligamento de um colaborador,
através do levantamento de informacfes € possivel identificar alguns fatores que o
levou a demissdo e o grau de satisfagdo com a empresa, como remuneragao,
gestores, salario, dentre outros. Mas nem sempre a contracdo e o desligamento vao
resolver o problema da produtividade da organizacdo como explica Ferreira (2013, p.
59).

[...] As deficiéncias geradas pela m& qualidade dos servicos podem estar
relacionados a um clima organizacional negativo. Para um funcionario ter
um bom desempenho e prestar um servigco de qualidade, € necessério que
ele saiba, possa e queira fazé-lo. Um funcionario que sabe fazer é capaz de
fazer, pode acabar executando o trabalho de maneira apenas por nao
querer fazé-lo. O desempenho pode estar relacionado ao nivel de
satisfacdo, por isso é necesséario uma analise do clima organizacional, [...]
(FERREIRA, 2013, p. 059).

Ha também outro indicador importante que € o nivel de absenteismo na
organizacdo, que sao os atrasos e faltas justificadas ou néo justificadas. Segundo
Ferreira (2013, p. 62), “...] Podem estar ligadas a insatisfacdo com o trabalho,
doencas ocupacionais e outros fatores que merecem ser investigados pela
empresa.”. E importante que seja feito um estudo dos motivos que estdo provocando
essa auséncia no trabalho, conforme fala Ferreira (2013, p. 63), para que seja feita
uma acgao para correcao sempre que necessario.

Ferreira (2013, p. 65) conclui que, para saber em detalhes se o clima
organizacional de uma empresa esta bom ou ruim, é fundamental que seja aplicada
uma pesquisa de clima e estudada, com objetivo de elaborar planos de acéo,

colocar em pratica para que os problemas sejam solucionados.

2.4 Pesquisa de Clima Organizacional

De acordo com Ferreira (2013, p.71):

A pesquisa de clima organizacional € um dos instrumentos que podem ser
utilizados para o levantamento do clima com o objetivo de verificar o grau
satisfacdo dos empregados em relacdo a empresa. (FERREIRA 2013, p.
71)



28

E através dessa ferramenta citada anteriormente que se pode identificar o
grau de satisfacdo dos colaboradores, fazer um levantamento dos problemas em
uma organizacgao, identificar os principais problemas, planejar e aplicar a acao
corretiva. Segundo Pasetto; Mesadri (2012, p. 110) fala que a pesquisa de clima

deve ser comparada com outras ferramentas para a conclusédo da pesquisa.

[...] pesquisa de clima é um filtro com atributos pertencentes a empresa, por
meio do qual passam os dados os objetivos dos empregados, permitindo
saber 0 que pensam e sentem em relacdo a empresa e ao proprio trabalho
realizado. Portanto, € de suma importancia que sejam mensuradas as
variaveis exposta anteriormente, as quais, ap0s analisadas, devem ser
confrontadas com outras medidas propiciadas por outras ferramentas
complementares de gestdo de recursos humanos, como: indice de
rotatividade ou turnover, entrevista de desligamento, indice de
produtividade, absenteismo, etc. [...] (PASETTO; MESADRI 2012, p. 110).

Segundo Ferreira (2013, p. 72), € importante que o0s colaboradores
estejam tranquilos, confiantes que suas repostas serdo sigilosas para que as
respostas sejam verdadeiras, pois, caso contrario, ndo trard um resultado eficaz.
Entdo, para o alcance do resultado, devem-se seguir as etapas para a realizacao da

pesquisa de clima.

2.4.1 Etapas da pesquisa de clima

Obtencédo da aprovacao e do apoio da direcdo — segundo Ferreira (2013,
p. 74) é fundamental o apoio da direcdo da empresa, é importante que eles estejam
envolvidos e comprometidos com a implementacdo da mudanca, caso necessario.

Luz (2003, p. 125 apud Ferreira, 2013, p. 73) afirma que a pesquisa
motivacional deve ser feita pelas seguintes etapas: “[...] obtencdo aprovacdo e do
apoio da Direcdo, planejamento da pesquisa, definicdo das varidveis a serem
pesquisadas, montagem e validacdo dos instrumentos de pesquisa, parametrizacao
para tabulacdo das opcdes de respostas, divulgacdo das opc¢bes de respostas,
divulgacao/comunicacdo sobre a pesquisa, aplicagéo (coleta de dados), tabulacdo e
emissao de relatérios, divulgacéo de resultados e definicdo dos planos de agao, [...]".

Ferreira (2013, p. 74) explana que, para a realizacdo da primeira etapa, €
fundamental a aprovacdo da diretoria na aplicacdo da pesquisa. Quando ha um
apoio dos gestores, a pesquisa tem mais confiabilidade e credibilidade. Deve-se
fazer um planejamento da pesquisa de clima estabelecendo qual o objetivo da

pesquisa e quem sera o publico-alvo, escolher a pessoa que ir4 aplicar ou
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administrar a pesquisa, estudar a ferramenta que sera utilizada: questionario,
entrevista ou o painel de debates e a periodicidade da pesquisa que o tempo fica a
critério da organizacao.

No planejamento da pesquisa de clima, o responsavel que ira aplica-la
deve estar preparado e incentivar a equipe quanto a sinceridade nas respostas para
que o resultado final seja positivo. A abrangéncia € a amostragem. E, por fim, a
confidencialidade: uma das principais etapas do planejamento, quando devem ser
tomados alguns cuidados para que as respostas possam ser mantidas em sigilo,
pois a quebra do sigilo podera trazer impactos ruins para a pesquisa como explica
Ferreira (2013, p. 78).

Ferreira (2013, p. 80) explana que as organizacdes sao quem definem as
variaveis a serem pesquisadas, mas antes de serem escolhidas as variaveis, salario,
beneficios, treinamentos, relacionamento interpessoal, condicbes de trabalho,
seguranca de trabalho, dentre outras, devem ser analisadas cuidadosamente e
direcionadas ao objetivo da pesquisa.

Na montagem e validacdo do questionario da pesquisa, € feita a escolha
da ferramenta que sera utilizada. A técnica mais utilizada € a do questionario, que
pode ser utilizada até por colaboradores nédo alfabetizados, conforme Ferreira (2013,
p.83). Em seguida, vem a parametrizacdo, que, segundo Ferreira (2013, p. 89), é
onde serdo criado os parametros que serdo utilizadas na tabulacdo como: satisfeito,
insatisfeito, que contribuem para o calculo dos dados que validam a pesquisa.

A divulgacdo sobre a pesquisa deve ser feita ao publico-alvo de forma
clara e transparente. E, para isso, deve-se explicar qual o objetivo da pesquisa de
clima, deixar clara a preservacao do sigilo, passar seriedade e confiabilidade,
apresentar os beneficios futuros que ela pode proporcionar e que, através de todas
essas informacdes, possa trazer um nivel de adeséo favoravel como apresentado
por Ferreira (2013, p. 90),

A proxima etapa sdo as coletas dos dados, aplicacdo da pesquisa aos
colaboradores, conforme explana Ferreira (2013, p. 93). Em seguida, sera feita a
tabulacdo da pesquisa e a emissao dos relatorios, os quais devem ser claros e
objetivos apresentado por Ferreira (2013, p. 94).

Logo apds, vem a divulgacdo dos resultados, onde € elaborado um
relatério com as respostas do questionario para ser entregue aos gestores. Para o
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7

relatério, é aconselhdvel o uso de gréficos para melhor compreensdo segundo
Ferreira (2013, p. 98)

Por fim, a definicdo do plano de acdo, que, segundo Ferreira (2013, p.
99), nesta etapa, o principal objetivo da pesquisa € melhorar os seus pontos criticos.
E fundamental que o plano de agéo elaborado seja realizado para melhoria e bem-
estar da empresa e dos colaboradores.

2.5 Ferramentas da Qualidade

A Qualidade esta ligada com as exigéncias, necessidades e perspectivas
do cliente, € a base de um processo de melhoria continua. Segundo Oliveira (2008,
p. 341), a melhoria continua tem duas bases e resultados, que sao tornar o método
de produtos e servico cada vez mais apropriados para atender as exigéncias e
necessidades dos clientes, realizar ajustes nos padroes de qualidade
continuamente.

Segundo Peinado; Graeml (2007, p. 538), existem sete ferramentas da
qualidade que podem ser usadas para identificar, auxiliar e eliminar os problemas de
uma empresa. Essas ferramentas podem ser visualizadas na Figura 07.

Figura 07 — Ferramentas da Qualidade

FERRAMENTAS DA QUALIDADE
As sete ferramentas da qualidade

Fluxograma ou diagrama de processo
Folhas de verificacdo

Graficos de controle estatistico de processo
Analise de Pareto

Histograma

Diagramas de causa e feito

Diagrama de dispersdo ou correlacao

Ne;mEwN e

Ainda ha trés ferramentas complementares

1. Grafico demonstrativo
2. Estratificacao
3. Brainstorming

Fonte: Adaptado de Peinado, Graeml (2007, p. 538)
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2.5.1 Fluxograma ou diagrama de processo

Conforme citado por Peinado; Graeml (2007, p. 539), € uma ferramenta
que utiliza simbolos graficos para apresentar o processo de uma organizacao, pois
quando utilizado é mais facil a visualizacdo e compreensédo do processo. Segundo
Slack; Chambers; Johnston (2002, p. 612), “O fluxograma da uma compreensao
detalhada das partes do processo em que algum tipo de fluxo ocorre.”

Segundo Peinado; Graeml (2007, p. 539), o fluxograma € desenhado e
sua representacao pode ser identificada através da Figura 08.

Figura 08 — Simbologia utilizada no Fluxograma

I K

[ndica o inicio ou o fim do processo.

u Indica cada afividade que precisa ser executada.

/\/) [ndica um ponto de tomada de decisdo (Testa-se uma afirmacan. Se ver-

dadefra, o processo segue por um caminho, se falsa, por outro).

_____.-J’
e
-
-

Indica a diregdo do fluxo de um ponto ou atividade para outro.

‘ u Indica os documentos utilizados no processo.

Indica espera No interfor do simbole é apresentado o tempo aproximado
de espera.

l."'-

\ Indica que o fluxograma continua a partir deste ponto em outro circulo
COMm 4 mesma letra ou Nimero, que Aparece em seu interfor.

Fonte: Peinado, Graeml (2007, p. 539)
Peinado; Graeml (2007, p. 540) cita que, para elaboracao de fluxograma,

€ necessario entender primeiramente o processo e fazer o levantamento dos
passos. Como os entrevistados terdo dificuldade em escrever o seu processo, O
entrevistador tem o papel de traduzir de forma clara o conteudo do processo dos
entrevistados e transformar no diagrama de fluxo. A Figura 09 é um exemplo de

fluxograma.



Figura 09 — Exemplo de Fluxograma

( Inicio )

Setor de
expedicdo data do
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Expedicdo envia
produto para
recuperacao
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recuperacao
analisa produto
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sucateia produto
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recuperacdo re-
trabalha o produto

Setor er genharia
da qualidade
analisa o produto

E|m

E.IEI:

Setor engenhana
da qualidade
libera o produto

Wy

Fim

Fonte: Adaptado de Peinado, Graeml (2007, p. 540)
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Apos o processo desenhado no fluxograma, fica mais nitida a realizacéo
da andlise critica do fluxograma, identificagcdo de pontos de melhoria no processo e
se existe alguma deficiéncia. A Figura 10 ilustra através do fluxograma do processo,

a analise critica do processo segundo Peinado; Graeml (2007, p. 540-541).

Figura 10 — Anédlise critica de um fluxograma de processo

- Esta atividade ¢ realmente necessaria?
- Qual o valor desta atividade?
|- F possivel melhorar, fazer mais simples?

- Esta decisao ¢ realmente necessaria?
- Esta decisdo & uma atrvidade de venificacio?
- Esta bem definida ou esta sujetta a mterprefagio e erros?

[ - Este documento € realmente necessario?
- Como ele ¢ arquivado, por quanto tempo?
-Esta mformacdo € unica ou esfa em duplicidade?

[ - Esta espera € realmente necessaria?
- O tempo pode ser reduzido?
- Isto ndo se trata de um atraso?

Fonte: Adaptado de Peinado, Graeml (2007, p. 541)

2.5.2 Diagrama de Pareto.

Segundo Martins; Laugeni (2005, p. 510) o diagrama de Pareto “identifica
as situacdes que ocorrem, colocando-as em escala decrescente de frequéncia, ou
valor; [...]", ou seja, ap0s a identificagdo das causas de um problema, é feita uma
analise e colocada a relevancia, que pode ser através de porcentagem, identificando
0 mais ou 0 menos importante. Apos a identificacdo das causas, deve-se atuar nas
principais causas ou aquelas com maior percentual para a solu¢cdo ou reducéo do

problema.

A andlise de Pareto é um grafico em forma de barras, que mostra de forma
visual o impacto de cada um dos eventos que estdo sendo estudados. Os
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eventos com maior participacdo nos problemas devem ser resolvidos em
primeiro lugar. Quando existem varias causas para um problema,
normalmente, uma ou duas destas causas Sao responsaveis pela maior
parte do problema. Assim sendo, ao invés de buscar a eliminacédo de todas
as causas, € possivel e pratico, inicialmente, agir para eliminar apenas a
causa principal. [...] (PEINADO, GRAEML 2007, p. 547).

Através do exemplo ilustrado na Figura 11 € possivel a compreensao
adequada do grafico de Pareto.

Figura 11 — Grafico de Pareto.
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Fonte: Peinado, Graeml (2007, p. 549)

2.5.3 5SW2H

Segundo Ferreira (2013, p.79), “...] a ferramenta 5W2H é composta por
sete partes [...]” que podem ser visualizadas na Figura 12. Essa ferramenta é usada
para elaboracdo de um plano de acdo. Mas para Morais; Costa (2013, p. 46), “O
método 5W2H é uma ferramenta utilizada no mapeamento e padronizacdo de
processos, na elaboracdo de planos de acdo e no estabelecimento de
procedimentos associados a indicadores. [...]", ou seja, devem ser identificadas as

causas e, em seguida, elaborar a proposta de acéo para o problema.
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Figura 12 — Detalhamento do 5W2H.

0 que deve ser feito?

Quem é o responsavel porfazer?

IW Why

Por que deve serfeito ou qual o beneficio que isto trara?

AW Where

Onde sera feito ou em qual local sera feito?

S5W When

“

Quando deve serfeito ou qual o cronograma a ser seguido?

HHo

Como serd feito ou qual o método utilizado?

2H How much

|¢

Quanto custa para ser feito?
Fonte: Adaptado de Ferreira (2013, p. 79)

Segundo Morais; Costa (2013, p. 46), no momento da elaboracédo da
ferramenta 5W2H ou do plano de acdo, ao inserir a causa deve se fazer as
seguintes perguntas: Por que, o que, onde, quando, quem, como e quanto custa. O
5W2H pode ser comparado com um check list, segundo Peinado; Graeml (2007, p.
559), ndo se pode deixar duvidas por partes dos gestores, garantindo que as tarefas
estdo sendo aplicadas pelos seus responsaveis para que haja melhoria no processo,
garantindo que este ndo se submeta ao fracasso e a falta de determinacéo.

Apbs esclarecer e fundamentar o tema abordado nesse estudo de caso,
através de termos e conceitos, passa-se entao para a etapa da metodologia, onde
serao mostrados os métodos utilizados para a realizacdo do presente estudo.



3 METODOLOGIA

Conforme Ubirajara (2013, p. 46), a metodologia tem como principal
finalidade alcancar os objetivos e resultados do estudo de caso, escolhendo assim
pesquisas cientificas ja viventes.

Neste capitulo, serdo apresentados a caracterizacdo da pesquisa
instrumentos da pesquisa, unidade e universo e amostra da pesquisa, definicdo de

variaveis e plano de registro e analise dos dados.

3.1 Abordagem Metodolégica

Lakatos; Marconi (2009, p. 223) dizem que:

Partindo do pressuposto dessa diferenca, o0 método se caracteriza por uma
abordagem mais ampla, em nivel de abstracdo mais elevado, dos
fendmenos da natureza e da sociedade. E, portanto, denominado método
de abordagem, que engloba o indutivo, o dedutivo, o hipotético e o dialético.
(LAKATOS; MARCONI, 2009, p. 223).

Quanto a abordagem metodoldgica, esta pesquisa se classifica como
estudo de caso, pois foi realizada em um call center de uma empresa distribuidora

de energia elétrica.

3.2 Caracterizacao da Pesquisa

De acordo com Medeiros (2013, p. 30), conforme normas metodoldgicas
aplicadas cientificamente, a caracterizacdo da pesquisa é concretizada através de
averiguacoes desenvolvidas, projetadas e escritas.

A caracterizacdo da pesquisa esta dividida de trés formas, sdo elas:
guanto aos objetivos ou fins, quanto ao objeto ou meios e quanto a abordagem dos
resultados aproveitados para pratica do estudo.

Todas elas serdo definidas a seguir, bem como seréa indicado de qual ou

quais categoria(s) esta pesquisa pertence.
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3.2.1 Quanto aos objetivos ou fins

Em Gil (2010, p. 27), “Toda pesquisa tem seus objetivos, que tendem,
naturalmente, a ser diferente dos objetivos de qualquer outra.” Para que se atinjam
os resultados pré-estabelecidos em uma pesquisa, seus objetivos devem estar bem
definidos.

Conforme Ubirajara (2013, p.121), os objetivos ou fins da pesquisa podem
ser classificados como: exploratéria, descritiva ou explicativa.

Segundo Gil (2010, p. 27), a pesquisa exploratéria tem o objetivo de:

[...] proporcionar maior familiaridade com problemas, com vistas a
torna-lo mais explicito ou a construir hipéteses. Seu planejamento
tende a ser bastante flexivel, pois interessa considerar os mais
variados aspectos relativos ao fato ou fenémeno estudado. (GIL,
2010, p. 27).

Em geral, a pesquisa exploratéria ndo da inicio a seus objetivos sem

antes concretizar a pesquisa.

Em Gil (2010, p. 28), a pesquisa descritiva tem como objetivo “[...]
identificar possiveis relacdes entre variaveis.”. E uma pesquisa que vai em busca de
detalhes e faz a devida correlacdo. Essa pesquisa tem uma metodologia bem
deliberada conforme Ubirajara (2013, p. 122) “[...] possui procedimentos formais,
bem estruturados com objetivo direcionados a resolucdo de problemas. Assim, 0s
perfis e as propriedades encontradas ou reveladas pelos pesquisados sao
descricdes dos mesmos.”

Em Ubirajara (2013, p. 117), a pesquisa explicativa identifica ou determina
que, para contribuir com o acontecimento de um fato, véarios fatores podem ser
responsaveis. E uma pesquisa que aprofunda nos conhecimentos e aproxima da
realidade tentando encontrar as respostas.

Em relacdo a esta pesquisa, pode ser definida como uma pesquisa
descritiva, pois, para solucionar os problemas que foram encontrados descrevem os
métodos adotados encontradas na empresa estudada, bem como realiza a

fundamentacéo teorica para que os assuntos do tema abordado sejam esclarecidos.
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3.2.2 Quanto ao objeto ou meios

Quanto aos meios, segundo Ubirajara (2013, p. 122), as classificacdes
sao: bibliograficas, de campo, de observacao participante, pesquisa-acao, dialética,
documental, experimental, dentre outros.

A pesquisa bibliografica, segundo Ubirajara (2013, p. 122), € desenvolvida
a partir de fontes ja elaboradas, como artigos cientificos, livros, publicacdes etc.

A pesquisa de campo ou levantamento de campo, como também pode ser
chamada, consiste no levantamento das informacgfes coletadas através dos dados
adquiridos no ambiente pesquisado, conforme explica Gil (2010, p. 50). De acordo
com Ubirajara (2013, p. 46), a pesquisa pode ser direta quando os dados coletados
foram colhidos através das observacfes no campo ou indireta onde os dados séo
coletados através de formulérios, questionarios, entrevista, entre outros.

As pesquisas documentais, de acordo com Ubirajara (2013, p.122),
utilizam como fonte informacBes nado tratadas de forma analitica, essa € sua
principal caracteristica.

Desta forma, pode-se classificar essa pesquisa quanto aos objetivos
como bibliogréafica, pois é fundamentada através de consultas em livros e artigos
cientificos com seu conteudo, também pode ser classificada como de campo, pois a
coleta de dados foi realizada in loco, ou seja, na empresa estudada através de
guestionarios, bem como € um estudo de caso, pois, analisa o processo real da

empresa, identifica problemas e aplica técnicas para suas resolucées.

3.2.3 Quanto a abordagem dos dados

As abordagens da pesquisa podem ser classificadas, segundo Ubirajara
(2013, p. 123), em quantitativas e qualitativas.

Ainda de acordo com Ubirajara (2013, p. 123), nas pesquisas
guantitativas os dados podem ser mensurados, além de ter possibilidade de
cruzamento de variaveis. J4, as pesquisas qualitativas sdo de valor mais subjetivo,
Ou seja, os resultados sédo expostos na forma de analise do autor.

Para a realizacdo deste estudo, foi utilizada a pesquisa quantitativa, pois
foi através desta pesquisa que se pdde mensurar, avaliar, e a partir dos dados

coletados, foi possivel determinar os ofensores e analisar seus resultados, com o
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objetivo de solucionar o problema; e qualitativa, pois foram utilizadas ferramentas da
qualidade para identificar a causa raiz dos problemas como explica Ubirajara (2013,
p.10).

3.3 Instrumentos da Pesquisa

Segundo Ubirajara (2013, p.124), para obtencdo de dados para a
pesquisa varios instrumentos podem ser utilizados, tais quais: as entrevistas,
formularios, questionarios e observacéo pessoal.

As entrevistas, segundo Marconi; Lakatos (2009, p. 197 apud Ubirajara,
2013, p. 124), sao conversas entre duas pessoas, onde uma delas tem o objetivo de
obter informacao a respeito de determinado tema, através de uma conversacao de
carater profissional.

Marconi; Lakatos (2009, p. 118) define que o questionario € um método
utilizado para coleta de informacgdes, onde séo feitas perguntas ao entrevistado e
respondidas sem a presenca do entrevistador.

Assim como as entrevistas e 0s questionarios, o formulario € um método
utilizado para obtencdo de dados de um entrevistado de forma direta quando se
deseja realizar uma investigagao social como cita Marconi; Lakatos (2009, p. 214).

Neste estudo, foi utilizado como instrumento de pesquisa um questionario
com 21 perguntas abertas e fechadas, sendo elas de qualificacdo e gerais, pois,
segundo Ubirajara (2013, p. 118-119), é instrumento de coleta de dados importante
pelo fato de obter vantagens como: economia de tempo, alcanc¢ar, a0 mesmo tempo,

um grande numero de colaboradores e na agilidade das respostas.

3.4 Unidade, Universo e Amostra da Pesquisa

Amostra € uma parte do universo. Nela, devem estar presentes as
caracteristicas do universo, fator que a torna representativa deste. Os estudos
realizados e resultados obtidos com a amostra servirdo para todo 0 universo
selecionado segundo Marconi; Lakatos (2009, p. 165)

Vergara (2009, p.50) explica que “[...] universo ou populagdo é um
conjunto de elementos (empresas, produtos, pessoas, por exemplo) que possuem

as caracteristicas que seréo objeto de estudo.”
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Neste estudo de caso, foi aplicada uma pesquisa de clima com 28
colaboradores, que representam 87,5% do quadro total do call center de uma

distribuidora de energia elétrica de Sergipe.

O Universo da pesquisa € formado por 32 colaboradores, que trabalham
no call center da empresa estudada.
A unidade pesquisada é em um call center de uma empresa energética de

Sergipe onde a autora estagiou.

3.5 Definicao de Variaveis

Para Gil (2005, p. 107 apud Ubirajara 2013, p.125), a variavel é nada
mais que “[...] um valor ou uma propriedade (caracteristica, por exemplo), que pode
ser medida através de diferentes mecanismos operacionais que permitem verificar a
relacado/conexdo entre estas caracteristicas ou fatores [...]”

Baseando-se nos objetivos especificos e fundamentacdo tedrica deste
estudo de caso, foi criado o Quadro 02 onde estdo expostas as variaveis e

indicadores de pesquisa.

Quadro 02 — Variaveis e Indicadores da pesquisa

VARIAVEL INDICADORES
Mapeamento de processo Fluxograma
Pesquisa de clima organizacional Questionario
Avaliagcao dos ofensores Gréfico de Pareto

Fonte: Préprio Autor

3.6 Plano de Registro e Analise dos Dados

A coleta de dados foi realizada através da aplicacdo de um questionério
de avaliacdo do clima organizacional com os colaboradores do setor de call center

da empresa de distribuicdo de energia estudada.
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Para a analise dos dados coletados, foram criadas tabelas e gréficos
utilizando o software Microsoft Word e célculos através de planilhas do Microsoft
Excel, a fim de analisar e identificar as causas que estdo provocando maiores
impacto.

Para a analise e identificacdo das causas é importante ressaltar que as
perguntas com resultados 100% satisfatério ndo serdo investigado, pois através
dessas perguntas ndo sera possivel a identificacdo das principais causas.

Apoés a descricdo de cada etapa da metodologia utilizada para realizacéao
do estudo de caso, passa-se entdo para a analise de resultados, onde os dados

serdo coletados e analisados pela autora.



4 ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo, serdo apresentados os resultados do estudo de caso em

uma call center de uma distribuidora de energia elétrica de Sergipe.

4.1 Processo de Call Center

O call center da distribuidora de energia elétrica do estado de Sergipe
recebe cerca de 119.000 ligagbes ao més, 53.000 destas ligacdes séo retidas na
Unidade de Resposta Audivel — URA e cerca de 68.000 ligacdes séo oferecidas aos
atendentes, mas apenas 63.000 sdo atendidas, as demais sdo abandonadas pelo
cliente.

O call center possui indicadores que sédo regulamentados pela Agéncia
Nacional de Energia Elétrica - ANEEL com: Nivel de Servico — INS, 85% das
ligacbes que foram direcionadas ao atendimento devem ser atendidas em 30
segundos. indice de Abandono — IAB, apenas 4% das ligacbes direcionadas ao
atendimento e que ficaram em espera, devem ser abandonadas pelo cliente, e, por
fim, indice de Chamadas Ocupadas — ICO, 4% das ligacdes oferecidas podem estar
ocupadas.

Possui também indicadores operacionais que sdo: Indisponibilidade é o
tempo indisponivel do colaborador no periodo que ele se encontra no seu ponto de
atendimento. Absenteismo s&o os atrasos e faltas injustificadas. Monitoria é a
gualidade do atendimento; Aderéncia € se o colaborador esta cumprindo com a sua
escala de trabalho e, por fim, Tempo Médio de Atendimento — TMA.

Muitos clientes da distribuidora de energia elétrica de Sergipe procuram o
call center para solucdo do seu problema, seja através de uma solicitacao,
informagao ou reclamacéo.

Ao ligar para a central de atendimento, o cliente primeiramente passa pela
URA, escolhe a opcdo desejada. A depender da escolha do consumidor, o
atendimento pode ser feito pela prépria URA ou direcionado para um atendente.

Apés a transferéncia, o atendente faz a saudacgdo inicial, solicita dados para
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identificacdo do cliente como: codigo do consumidor — CDC, nome, endereco etc.,
informa o protocolo do atendimento, conforme normas do Servigo de Atendimento ao
Consumidor - SAC, faz perguntas pertinentes ao atendimento para filtrar o que o
cliente deseja como solicitacdo, informacdo ou reclamacao. Apoés realizacdo do
atendimento conforme script disponivel para o atendimento, finaliza com a saudacao
final padréo.

A Figura 13 ilustra o fluxograma do processo de um atendente no call
center da distribuidora de energia elétrica de Sergipe.

Figura 13 - Fluxograma do processo
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Fonte: Empresa estudo de caso (2015)

4.1.1 Solicitagéo

Pode-se definir que a solicitacdo € a abertura de um servico ou pedido.
No call center sdo abertas cerca de 43.000 solicitagcbes ao més, servigos estes que

podem ser: uma primeira ligacdo, uma religacdo para uma residéncia com energia



44

suspensa, um teste no medidor, dentre outros assuntos. Mas pela andlise historica,
0 servigo mais registrado € o emergencial. S&o unidades consumidoras, bairros, ou
cidades que ficam sem energia por motivos técnicos como folga na fiacdo, disjuntor
danificado, problemas ocasionados por for¢cas da natureza como as chuvas e ventos
fortes etc. Entdo é necesséario que haja a comunicacgdo e o registro para a execugao
do servigo.

Para a abertura de uma solicitacdo, o atendente deve utilizar
corretamente o script disponivel para o atendimento, que se encontra no Sistema de
Atendimento Telefénico (SIATT), onde o atendente deve registrar a solicitacao
correta e preencher de forma clara todas as informacdes necessarias, pois esse

pedido sera direcionado a area responsavel para execucao.

4.1.2 Informacéao

Informacdo pode ser definida como: a medida que o cliente procura a
distribuidora de energia elétrica para sanar suas davidas, o atendente, por sua vez,
devera estar capacitado para repassar todas as informacfes e orientacfes
necessarias ao atendimento, tais como: prazo, custos, procedimentos etc.

Em um més sé&o realizados cerca de 18.000 atendimentos referentes a
informacdes, a maioria delas é sobre informacfes de consumo, se o valor do kw/h

estd ou ndo compativel ao seu histérico e informacdes sobre débitos.

4.1.3 Reclamacgéo

A reclamacdo é qualquer contato do cliente que expresse insatisfacéo
como o0s servicos prestados. Cerca de 400 reclamacdes sao registradas
mensalmente na central de atendimento da distribuidora de energia elétrica de
Sergipe. As reclamacdes registradas sdo encaminhadas para area responsavel,
onde a devida tratativa é respondida no prazo de cinco dias Uteis. Na analise, se
detectada uma reclamacao improcedente, o cliente recebe a resposta através de e-

mail ou carta, caso procedente a resposta, € através da execuc¢ao do servico.
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4.2 Pesquisa de Clima Organizacional

Nos dias 27 e 28 de Outubro de 2014, foi aplicado um questionario com
os colaboradores do call center da distribuidora de energia elétrica de Sergipe com o
objetivo de avaliar o clima organizacional do setor. E por meio desta pesquisa de
clima que sera possivel identificar e avaliar os pontos fracos e as oportunidades de
melhorias do departamento.

A pesquisa foi elaborada com 21 perguntas abertas e fechadas, conforme
Apéndice A, aplicada em 28 colaboradores, dentre eles: atendentes, auxiliares e
assistentes administrativos, no préprio call center. Apenas 12,5% do quadro nao
participaram porque estavam em gozo de férias.

Os colaboradores foram informados quanto a seriedade e confiabilidade
da pesquisa, garantido o sigilo nas informac¢fes pés-pesquisa, sendo fundamental a
sinceridade nas respostas para que o trabalho pudesse ser bem feito e obter bons

resultados para a equipe e a organizacao.

4.2.1 Resultados da pesquisa

ApoOs a aplicacdo do questionario, foi feita a contabilizacdo das respostas
e, em seguida, colocadas sua porcentagem em graficos para a melhor
compreensao.

Na primeira pergunta, do questionario abordou o tempo em que o
colaborador trabalha na empresa distribuidora de energia elétrica, essa pergunta
tem como objetivo identificar se o tempo de empresa, junto com a rotina, € uma das
causas da desmotivacdo nos colaboradores. Através das respostas da pesquisa e
como ilustrado no Grafico 01, p6de ser observado que cerca de 60% dos
colaboradores estdo na faixa de 2 a 5 anos como atendente de call center. Enquanto
que 13,33% dos colaboradores estdo na faixa de até 1 ano. Outros 13,33% estao
entre 6 e 9 anos de atendimento. E, por fim, 13,33% estdo acima de 10 anos.

Logo, conforme o Grafico 01, pode-se observar que a grande maioria dos
colaboradores estdo na empresa entre 0 e 5 anos, o que faz do setor um local onde
h& consideravel rotatividade, pois, apenas 26,66%, ou seja, aproximadamente 1 a
cada 4 colaboradores, se firma na empresa por mais de 5 anos.
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Grafico 01 — Avaliacdo do tempo de empresa do colaborador

Ha quantos anos vocé trabalha na
empresa?

HAE 1lano
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Fonte: Préprio Autor
A segunda pergunta foi para identificar a faixa etaria dos colaboradores

do call center da distribuidora de energia elétrica. Pode-se identificar, através do
Gréfico 02 que 60% dos colaboradores estdo entre 26 e 35 anos e que 20% estédo
entre 21 e 25 anos. Essas informacfes mostram que had uma miscigenacao de

idades entre os colaboradores, 0 que pode gerar diferentes opinides.

Grafico 02 — Avaliacao na faixa etéaria de idade do colaborador

Em que faixa etaria vocé se
enquadra?

6,70% 0,00%

M Até 20 anos

H Entre 21 e 25 anos
i Entre 26 e 35 anos
H Entre 36e 45

i acima de 45 anos

Fonte: Préprio Autor

A pergunta seguinte foi relacionada a satisfacdo com a empresa. Num
primeiro momento foi questionado se a empresa seria um bom lugar para se
trabalhar. Caso a resposta fosse positiva, seria, entdo, observada a satisfacdo do
colaborador; ja se fosse negativa, uma nova pergunta seria feita, ou seja, qual o
motivo de ndo considerar a empresa um local bom para o trabalho.

Conforme ilustra o Grafico 03, 100% das respostas foram positivas, nédo

sendo necessaria a especificacdo do motivo.
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Grafico 03 — Avaliagdo se a empresa € um bom lugar para se trabalhar

Vocé considera a empresa um bom
lugar para trabalhar?
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Fonte: Préprio Autor
O clima de trabalho da empresa é bom? Essa foi a pergunta seguinte na

pesquisa de clima, através desta que se pode avaliar se o dia a dia ho ambiente de
trabalho é satisfatério. Através da resposta, que pode ser observada no Grafico 04,
66,67% dos colaboradores informaram que o clima quase sempre € bom e 26,67%,
gue é sempre. Logo, pode-se inferir que 93,34% da equipe consideram sempre ou
guase sempre bom o clima no call center. Esse resultado confirma que a empresa
estudada € um bom lugar para se trabalhar.

Grafico 04 — Avaliagao no clima de trabalho

O clima de trabalho da empresa é
bom?

g,673% 0,00%

H Sempre
E Quase sempre
i Raramente

E Nunca

Fonte: Préprio Autor
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ApO6s a pergunta sobre o clima na empresa, foi indagado aos
colaboradores que responderam: quase sempre, raramente ou nunca o porqué do
clima de trabalho da empresa nao ser sempre bom.

De acordo com o Grafico 05, pode-se verificar que 33,30% né&o opinaram,
enquanto que 25% informaram que os colaboradores ndo sabem separar o pessoal
do profissional, ou seja, muitos deles sofrem com o0s problemas pessoais no
ambiente de trabalho. Por fim, 16,70% correspondem a desumanidade da chefia, ou
seja, consiste em ofensores que podem deixar em alguns momentos o clima
organizacional da empresa ruim.

Gréfico 05 — Motivos pelos quais o clima de trabalho da empresa néo ser
sempre bom

Por gue quase sempre, raramente ou nunca o
clima de trabalho é bom?

EMN3oopinou
EMez=mo nas melhores
empresas ha dias ruins

W Oscolaboradores ndo sepamm
o lado pessoal do profissional

H Injustica com os colaboradores

E Desumanidade da chefia

EMuita pressdo para o akance
de metas

Fonte: Préprio Autor

Como pode ser observado no Gréfico 06, foi realizada pergunta sobre a
imagem da empresa entre os colaboradores. Foi informado por 100% dos
atendentes que a empresa estudada desfruta de uma boa imagem entre seus
atendentes.

Com esse resultado, foi possivel verificar que a empresa dissemina a
pratica dos valores, sdo eles: pessoas, seguranca, clientes, compromisso,

resultados e inovacao.



49

Grafico 06 — Avaliagdo sobre aimagem da empresa.

A empresa desfruta de uma boa
imagem entre os colaboradores?

M Sim

@ Nao

Fonte: Proprio Autor
A pergunta nove foi feita com o objetivo de avaliar, na visdo do

colaborador, as condi¢des de trabalho no call center. Se aquele apresenta condi¢cdes
de trabalho adequadas, satisfatorias e de acordo com as normas que regulamentam
as condicdes de trabalho. Conforme Grafico 07, cerca de 46,67% responderam que
0 setor apresenta condi¢cdes ambientais satisfatorias, com ‘mais ou menos’ 46,67%

enguanto que 6,67% responderam que ndo sao satisfatérias.

Grafico 07 — Avaliacdo das condi¢cdes de trabalho

As condicoes de trabalho na empresa sdo
satisfatorias?

E5im
EN3o

&l Mai=s ou menos

5,675

Fonte: Proprio Autor
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Com o objetivo de extrair mais informacdes dos colaboradores foi
perguntado aos que consideram ‘n&o’ e ‘mais ou menos’ 0 porqué das condicdes de
trabalho na empresa ndo serem satisfatérias.

Como mostra no Grafico 08, 35,70% reclamaram dos ruidos, pois o local
ndo tem uma acustica adequada para o ambiente. A temperatura muito baixa ou alta
foi responséavel por 28,60% das insatisfacdes, jA que foi informado que as posicbes
dos ar condicionados estédo instaladas em locais incorretos provocando uma baixa
ou elevada temperatura em alguns pontos do setor.

A falta de higiene no setor também foi citada com 28,60%, pois foi
passado pelos entrevistados que a limpeza é feita superficialmente uma vez ao dia.

A lentiddo do sistema também foi um motivo de insatisfacéo, representando 7,10%.

Gréfico 08 — Motivos pelos quais as condicdes de trabalho ndo serem sempre
satisfatorias

Por que as condicdes de trabalho na
empresa "nao"” ou "mais ou menos" sao
satisfatorias? .
ternperatura-[mu'rt::-fril::-l::-u
muit quente)
E@Muito ruido oriundo da
reformar, local ndo tem
acustico

W5istema lento

E A limpeza do ambients
deveria =er mais regular

Fonte: Préprio Autor

A pergunta seguinte teve como alvo identificar se a empresa oferece
possibilidades de crescimento profissional aos seus colaboradores em curto ou
meédio prazo. Segundo o Grafico 09, pode ser observado que 73,30% responderam
gue sim, que ha possibilidades de crescimento, e 26,70% responderam que a
empresa da algumas possibilidades.

Através das respostas dadas pelos entrevistados, é possivel inferir que a
empresa adota um plano de carreira para seus colaboradores, oferecendo assim

oportunidades de crescimento profissional dentro da instituicao.
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Grafico 09 — Avaliagcdo no crescimento de carreira

Vocé veé possibilidade de crescimento
de carreira, em curto ou médio prazo
na empresa?

M Sim
 Ndo

i Alguma possibilidade

Fonte: Préprio Autor
Para poder melhorar e esclarecer os motivos que impactam no clima

organizacional, foi direcionado aos colaboradores que ndo veem a possibilidade de
crescimento ou que acreditam que ha alguma o porqué desta opinido. Conforme
analise do Grafico 10, 50% n&do quiseram opinar sobre esta pergunta, ja 25%
responderam que ndo ha divulgacdo quanto a existéncia de oportunidade de
crescimento e, por fim, 25% informaram que ndo ha transparéncia nos critérios
utilizados para a escolha do colaborador promovido.

Entdo foi possivel observar que a empresa precisa ter uma comunicacao
mais clara e transparente com seus colaboradores, nos processos seletivos e no

método utilizado para o plano de carreira.

Grafico 10 — Motivos pelos quais ndo se ver crescimento de carreira, em curto
ou médio prazo na empresa

Por que n3o ver ouver alguma
possibilidade de crescimento de carreira,
em curto ou médio prazo na empresa?

B N3oquis opinar

MO ==tordeveriz ser mais
transparente aoc recrutar
um colaborador

il Falta informac3o socbre as
oportunidades de
crescimento no setor

Fonte: Préprio Autor
A pergunta seguinte teve como foco identificar se a empresa trabalha com

incentivos, campanhas ou recompensas para os atendentes que apresentam um

bom desempenho. Como opc¢bes de resposta foram disponibilizadas as seguintes



52

situacdes: sempre, quase sempre, raramente ou nunca. Como visto no Gréfico 11,
53,30% dos entrevistados responderam que a empresa quase sempre recompensa
por um desempenho excelente, ja 40% diz que sempre sdo recompensados, 6,70%
sdo raramente bonificados e a opcdo nunca nao foi citada como resposta pelos
colaboradores.

Grafico 11 — Avaliagdo de recompensa por desempenho

A empresa recompensa os
desempenho excelentes de seus
colaboradores?

B, 705 0,00

EHSempre
E Quase sempre
ki Raramente

E Nunca

Fonte: Proprio Autor
A décima quarta pergunta foi para aqueles colaboradores que inferiram

gue a empresa raramente ou hunca recompensa os atendentes pelo desempenho, a
qual solicitava o motivo daquela opinido. Segundo o Gréfico 12, 79% dos
entrevistados informaram que somente os trés melhores colaboradores séo
premiados, provocando assim uma insatisfacdo em relacdo as premiacdes e
recompensas, impactando, desta forma, no clima organizacional da empresa
estudada. Os demais, que corresponde a 21%, ndo opinaram.

Gréfico 12 — Motivos pelos quais a empresa sempre ndo recompensa 0s
excelentes resultados.

Por que a empresa ndao ou raramente
recompensa os excelentes
resultados?

EMN3o Opinou

B2 premiag3o & para os
treés melhoras

Fonte: Préprio Autor
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A décima quinta pergunta da pesquisa foi direcionada ao salario. Se ha
satisfacdo ou ndo com salario oferecido pela médo de obra do atendente. Com o
Grafico 13, se pode observar que, para os entrevistados, 86,70% estdo satisfeitos
com o salario que recebem e 13,60% se encontram insatisfeitos. Para os muitos
satisfeitos e muitos insatisfeitos ndo houve porcentagem a ser considerada, ja que
essas opcdes nao foram assinaladas.

Gréfico 13 — Avaliacdo na satisfacdo do salario

Vocé se sente satisfeito em relagao
ao seu salario?

B Muito satisfeito
M Satisfeito
i Insatisfeito

H Muito insatisfeito

Fonte: Préprio Autor

Para identificar a insatisfacdo, foram perguntados aos colaboradores que
opinaram estar insatisfeito o porqué da ndo concordancia com o valor do salario
recebido. O Grafico 14 ilustra que 66,70% afirmam que ndo ha uma valorizacao dos
colaboradores e para 33,30% faltam oportunidades para receber maiores salarios.
Pode ser percebido que h&d uma certa dificuldade dos colaboradores em se
aproximar dos gestores para tratar sobre melhores salérios.

Gréfico 14 — Motivos pelos quais néo séao satisfeitos com o salario.

Por que vocé se sente insatisfeito em
relacdo ao seu saldrio?

W Falta de valorizac3o dos
colaboradores

E Falta de oportunidade
para receber maiores
zalarios

Fonte: Préprio Autor
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O questionario abordou também a questdo do trabalho exercido, se a
desmotivacdo no ambiente de trabalho estd relacionada ao volume e escala de
trabalho, investigando, assim, a visdo do colaborador sobre essa questdo. Se
satisfatorio, ndo satisfatorio ou se mais ou menos satisfatorio. Conforme mostrado
no Gréfico 15, observa-se que 46,70% dos entrevistados estdo satisfeitos com o
volume e escala de trabalho, 33,30% né&o estdo satisfeitos e 20% informaram que
estéo satisfeitos mais ou menos com a quantidade e dias de servico dado.

Gréfico 15 — Avaliacao sobre a satisfacdo sobre o volume e escala do trabalho

Vocé se sente satisfeito em relagdo ao

volume e a escala de trabalho que
realiza?

EHSim
EMN3o

k&l M ais ou menaos

Fonte: Préprio Autor

Para identificar a razao pela qual os colaboradores ‘nao’ estdo satisfeitos
ou ‘mais ou menos’ satisfeitos, foi-lhes perguntado o porqué desta insatisfacao.

O Grafico 16 exibe os motivos citados pelos entrevistados que séo: a
sobrecarga de trabalho que corresponde a 41,70%, como consequéncia de uma
reducdo no quadro de colaboradores do setor da empresa estudada e escala de
trabalho inadequada com 58,30%.

A décima nona pergunta do questionario teve como objetivo saber dos
colaboradores qual opinido eles tinham referente a presséao aplicada no setor pelo
seu superior, e foi plausivel observar no Grafico 17 que 73,30% acreditam ser
adequada a pressao exercida, enquanto 13,30% dos colaboradores informaram que
sdo excessivas em alguns momentos, e 6,70% responderam que nao ha pressao e

6,70% informaram que € excessiva sempre.
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Grafico 16 — Motivos pelos quais néo séao satisfeitos com o volume e a escala
de trabalho que realiza.

Por que vocé ndo se sente satisfeito

com o volume e a escala de seu
trabalho?

EEscala inadequada

@5robrecarga de trabalho

Fonte: Proprio Autor
Para 80% dos entrevistados, que consideram ‘adequada’ e que ‘nao ha

pressao’, ndo héa pressao no call center da distribuidora de energia elétrica e se ha é
de forma adequada, ou seja, natural da atividade de atendente. Mas para os 20%
dos restantes dos colaboradores existe sim pressao excessiva, mesmo que seja em

alguns momentos.

Gréfico 17 — Avaliacao da pressédo do gestor sobre o trabalho

Como vocé avalia a pressao que seu
superior exerce sobre o seu trabalho?

6,70%

M Ndo ha pressdo
M Adequada
i Excessiva sempre

M Excessiva as vezes

Fonte: Préprio Autor
Para aprofundar melhor sobre o assunto referente a pressao no ambiente

de trabalho e poder identificar se o fator pressdo € um dos ofensores para o clima
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organizacional, entdo foi perguntado a opinido daqueles que acham que ha uma
pressao excessiva de seu superior.

No Grafico 18, € possivel identificar que o superior do setor exerce
pressdo excessiva nos colaboradores. Essa pressao se relaciona ao alcance das
metas estabelecidas que correspondem a 33,30%, fato relatado pelos
colaboradores. Enquanto 66,70% opinaram que existe muito abuso de poder.

Gréfico 18 — Motivos pelos quais ndo héa pressao do superior sobre o seu
trabalho.

Por que vocé avalia a pressdo que seu
superior exerce sobre o seu trabalho
excessiva sempre ou as vezes?

B Existe muito abuso de
poder

M Press3o muito grande
para o alcance de metas

Fonte: Préprio Autor

O Gréfico 19 reflete a ultima pergunta do questionario aplicado aos
colaboradores. Esta buscou identificar os principais ofensores que geram mais
insatisfacdo no seu trabalho.

De acordo com os resultados, pode se identificar que a escala de trabalho
(39,64%), sobrecarga no emprego (21,62%) e a falta de estabilidade no emprego
(14,41%), falta de reconhecimento (6,31%) séo os ofensores que mais se destacam,
ou seja, 0s que mais geram insatisfacdo no setor com uma porcentagem de 81,98%,

enquanto que os demais ofensores representam apenas 13,52%.
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Gréfico 19 — Fatores que geram mais insatisfacao

Fatores que geram mais insatisfagao no seu

1.30% trabalho.
0,90%

1,80% 09%/

0,90%

M Escala de trabalho

M Sobrecarga de trabalho

M Falta de estabilidade no
emprego

M Falta de reconhecimento

M Saldrio baixo

i Falta de valorizagdo dos
funciondrios

M Relacionamento com a chefia

H Impossibilidade de crescimento
profissional

Fonte: Préprio Autor
Por fim, foi concluida a pesquisa de clima com os colaboradores do call

center de uma distribuidora de energia elétrica, com isso foi possivel identificar
alguns ofensores que podem estar impactando no clima organizacional do setor,
mas, para a certificacdo desses fatores, passam-se as informacdes para a avaliacao

desses ofensores para melhor entendimento e confirmagéo dos mesmos.

4.3 Avaliacéo dos Ofensores

Conforme mostra a Figura 14, o call center vem apresentando baixo
rendimento em seus indicadores operacionais que sdo medidos pelo desempenho
dos colaboradores, observar-se que em vermelho foram os resultados néo
alcancados pelos colaboradores e o verde foram os alcangcados, ou seja, 0s
indicadores indisponibilidade, média de monitoria, absenteismo e aderéncia a escala
apresentam um resultado negativo em quase todo o ano 2014 e a pesquisa aplicada
teve com o objetivo identificar quais os principais ofensores estdo impactando no

alcance dos resultados do departamento.
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Figura 14 — Resultado dos indicadores operacionais do call center 2014

Processos Intemo Jan  |Fev  |Mar  |Abr  |Mai | [l |Ago |Set |[Out |Nov |Dez
IMManterlnd\spomb\\idadedosAtendentes(%)Serg\peXSup M 830] 830 830 630 830 630 830 830 6830 830 830 830
Atendimento do Call Center R 11,04 1087| 1059 1076 1237) 1076 1068 913 891| 916 839 7483
I M{Atingir Média das Notas da Monitoria (Nota) Atendimento (M| 9000{ 9000| 9000 9000 9000/ 9000] 9000/ 9000/ 9000{ 9000/ 9000 9000
Call Center X Sergipe X Todas Unidades Gerenciais R| 8419 817 86,95 8625 B546) 8320 B89 9143 B4 76| 86,46 8514 9036

Pessoas Jan  |Fev |Mar  |Abr |Mai |l [Jl |Ago |Set |[Out |Nov |Dez
lMAcompanharﬁ\bsenteismo(%}DCCXSupAtendimemode Mo 7200 7200 7200 7200 7200 7200 7200 7200 720 7200 7200 720
Call Center R 1220 1019| 693 1002 1105 1344 1515 667 718 978 000] 303
IMManterAderénciaaEscala (%) Sergipe X Sup Atendimento [M| 8000 8000 8000 8000[ 8000 8000| 8500 8500 8500 8500/ B8500| 8500
de Call Center R| 7861 7881| 8050 7987 7976) 7729 77,03| 8768 B561| 84,06 8391 8839
M . M 9600 9600] 9600/ 9600 96000 9600/ 9600 9600 9600[ 9600 9600 9600
||| ot Fesack %)X Sup Aecimeto e ClCerer 72712 o3 a0 o000 06 00.00] 100.50] akoa] To000] 10
lMCumprMO-TempoMédiodeOperagéodeCaHCemer M| 170,00{ 170,00 170,00| 170,00 170.00] 170,00| 15500 155,00| 155,00 155,00| 155,00| 155,00
{Segundos) Sergipe R| 167,84| 178,00 175,00| 163,08| 156,00/ 143, 29| 15419] 151,93| 152,71| 143,06| 132,28| 160,01

Fonte: Adaptado Sistema Vero Metas
ApOs a aplicacdo do questionario e a tabulagdo dos resultados da

pesquisa, foram extraidos os principais ofensores que podem ser responsaveis

pelos efeitos negativo no call center da distribuidora de energia elétrica de Sergipe.

Para que possam ser evidenciados os principais ofensores, os valores

extraidos da pesquisa de clima foram analisados por meio do grafico de Pareto.

O Grafico 20 diagnosticou e destacou aqueles ofensores que possuiram

maior frequéncia no call center da distribuidora de energia elétrica de Sergipe. No

eixo-x, horizontal, estdo os ofensores, ja no eixo-y, vertical, estdo as porcentagens

acumuladas.

Gréfico 20 — Grafico de Pareto para o clima organizacional do call center de
uma distribuidora de energia elétrica
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Fonte: Préprio Autor
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Com o Gréfico 20, pode-se observar que os maiores esforcos devem ser
concentrados na minimizacao dos ofensores sao: escala de trabalho, sobrecarga de
trabalho, falta de estabilidade no emprego e falta de reconhecimento que sao
responsaveis por 81,98% dos possiveis problemas do que estdo afetando o
resultado da organizacéao.

Pode-se observar que através das respostas da pesquisa realizada a
insatisfacdo com a escala de trabalho esta relacionada a uma escala inadequada, ou
seja, a escala atual segue apenas o que a obrigatoriedade, conforme norma, um
domingo de folga por més, mas ndo segue os mesmo procedimentos para todos
como: a quantidade de folgas é diferente entre os atendentes, alguns tém finais de
semanas trabalhados, outros néo, etc.

A sobrecarga de trabalho estd relacionada a insatisfacdo quanto ao
volume de trabalho que para os entrevistados o numero de atendentes nédo sao
suficientes e com isso ha um grande volume de trabalho. Para o ofensor falta de
estabilidade esta relacionada ao relacionamento com a chefia, a pressdo que é
exercida aos colaboradores, ou seja, a falta de comunicacéo.

A falta de reconhecimento esta relacionada a falta de premiacdes pelo
bom desempenho, ou seja, as premiacdes ndo sédo para todos que alcancam as
metas estabelecidas e sim para aqueles que se destacam entre os melhores.

Para mitigar a insatisfacdo dos colaboradores no ambiente de trabalho, foi
elaborado um plano de melhoria para o call center de uma distribuidora de energia

elétrica.

4.4 Plano de Melhoria

ApoOs a coleta dos dados, através do questionario, Apéndice A, e sua
analise, foram identificados que: escala de trabalho, sobrecarga de trabalho, falta de
estabilidade e falta de reconhecimento foram o0s seus principais ofensores, entao
foram sugeridas acdes de melhoria para reduzir a insatisfagdo no ambiente de
trabalho.

A primeira acdo sugerida para o ofensor escala de trabalho foi a
contratacdo de uma empresa de consultoria para analisar, realizar o levantamento
das necessidades e planejar uma escala de revezamento mais adequada, reduzindo

a insatisfacéo do colaborador e atendendo as necessidades da empresa estudada.
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Para que possa atribuir mais folga aos atendentes foi sugerida a insercao
do atendente folguista para o ofensor escala de trabalho. Esse colaborador ir& cobrir
as folgas do atendente fixo, até que seja definida uma nova e permanente escala de
trabalho.

Para o ofensor sobrecarga de trabalho foi sugerida duas acdes. A
primeira é a contratacdo de uma empresa para realizagcdo de consultoria com o
objetivo de analisar o dimensionamento necessario de pessoas em cada turno de
trabalho. Sera verificado pela empresa contratada se ha ou ndo a necessidade de
contratacao de colaboradores para redugéo no ofensor.

A segunda acdo sugerida para o ofensor sobrecarga de trabalho foi a
inclusdo de duas pausas de descanso de 10 minutos, conforme 6rgao regulador que
visa as condi¢cdes de trabalho. Atualmente a empresa estudada adota apenas o
intervalo de 20 minutos aos colaboradores que trabalham no turno de seis horas e
com o acréscimo das duas pausas de 10 minutos, além da pausa de 20 minutos
podem trazer beneficios como a reducdo na sobrecarga de trabalho do setor
estudado.

Para a falta de estabilidade no trabalho, foi sugerida a realizacdo dos
feedbacks positivos e de oportunidades de melhoria com mais frequéncia pelo
gestor do departamento, de forma a proporcionar maior conhecimento, por partes
dos atendentes, dos pontos a serem individualmente melhorados, para, com isso,
melhorar o seu desempenho que consequentemente influenciara de forma positiva a
guestao da estabilidade na empresa estuda.

Para o mesmo ofensor, foi sugerida a elaboracdo de um plano de
treinamentos ou recapacitacdo a cada dois meses, pois a medida que a empresa
proporciona treinamentos e o colaborador adquire mais conhecimento podem trazer
mais seguranga aos atendentes.

No caso da falta de recompensa, foi sugerida uma campanha
motivacional que envolvesse todos os colaboradores que apresentassem bons
indicadores, atribuindo um valor em dinheiro para cada indicador e, a medida que o
colaborador atingisse uma meta, o valor seria creditado em sua conta ou em um
cartdo como um cartdo presente. Para essa acédo foi orgado um custo no valor de R$
14.400,00 reais, onde foi feito o calculo: numero de atendentes (24) X valor maximo
da premiacao (R$ 50,00 reais) X 12 meses, totalizando um custo de R$ 14.400,00
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reais ao ano, nado foi incluso na campanha os colaboradores com funcédo

administrativa e expurgado dois atendentes ao més por motivo de férias.

As acbes de melhoria sugeridas foram inseridas na ferramenta 5W2H

como pode ser visualizado no Quadro 03, cujo objetivo foi melhorar o bem estar e a

qualidade de vida no call center de uma distribuidora de energia elétrica,

consequentemente melhorar o clima organizacional no call center da empresa

estudada.

Quadro 03 — Plano de melhoria para o clima organizacional do call center

PLANO DE ACAO

Setor: Call center

Responsavel: Carla Dias

Data: 26/11/2014

? ? a7? ? ? 2 Quanto
O que~ Quem? Por qué? Onde~ Quando? Como? Custa?
Para a escala de trabalho
Contratar uma
empresa de Para definir uma escala Contratando uma
consultaria para Coordenador mais adequada evitando a Call empresa
analise, levantamento do insatisfagq&o por parte dos | Center 30/12/2015 especiarfizada na R$5.000,00
das nece§5|dades e | Atendimento atendentes area.
elaboracéo de uma
escala adequada.
Contratar atendentes
folguistas para que
9 p do . ) : ' 30/12/2015 | atendentes paraa | R$ 1.500,00
fixos até que possa . evitando insatisfacéo por | Center = .
> Atendimento fungao de folguista.
definir uma nova e parte dos atendentes.
permanente escala
de trabalho.
Para a sobrecarga de trabalho
Contratar uma
empresa de Para verificar se o quadro Contratando uma
consultoria para Coordenador | atual atende a demanda call empresa
analisar o do ou se é necesséria a c 30/12/2015 especializada na R$ 5.000,00
. h ) ~ Lo enter . L
dimensionamento de | Atendimento | contratacdo de mais méao area para a analise
pessoas em cada de obra. de mao de obra.
turno.
Atualmente a empresa Alterando a carga
. desfruta de um intervalo -
Incluir duas pausas horéria de trabalho
de descanso de 10 Geréncia do migjtgsesgggsg i?ﬁ:lﬁgéo Call 30/12/2015 dos atendentes de Sem custo
minutos conforme Atendimento ! Center call center junto com
Lox de duas pausas de 10
orgao regulador. . o0 setor de Recursos
minutos podem trazer Humanos
mais beneficios. ’
Para a falta de estabilidade no trabalho
Conscientizar os Os atendentes que
Colaborad(_)res guanto | Gestor do apresentam bom ' Call 27/03/2015 Realizando Sem custo
ao cumprimento das Call Center desempenho tem mais Center feedback
metas. estabilidade na empresa
Para que o colaborador .
. L . Aplicando
Realizar um plano de possa adquirir mais call treinamentos ou
treinamentos a cada Gestor RH | conhecimentos e sentir-se 30/12/2015 o Sem custo
h . ) Center recapacitagdo a
dois meses. mais seguro e valorizado ;
= cada dois meses.
guanto a sua funcéo.
Para a falta de reconhecimento
Atribuindo valores a
Realizar campanhas . cada meta
motivacionais E uma forma de alcangada, a medida
: R$
premiando todos os Gestor do reconhecer e recompensar Call 3012/2015 gue o colaborador 14.400.00
atendentes que Call Center | o excelente desempenho | Center vai atingindo o 'a a’

alcan(_;arem suas
metas.

do colaborador.

indicador a quantia
sera creditada em
um cartdo presente.

Fonte: Préprio Autor
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Algumas acbes sugeridas pela autora do estudo de caso foram adotas
tais quais: contratacdo de folguistas, conscientizacdo dos funcionarios através de
feedbacks, realizagdo de treinamentos com mais frequéncias e premiacdo de todos
os colaboradores que alcancassem suas metas. As acdes de inclusdo das duas
pausas de 10 minutos e as contratacbes de empresas para consultorias foram as
Unicas acdes que até o momento ndo foram implantadas, mas esta sendo avaliada

pelo departamento para serem colocadas em pratica, se aprovadas.
4.5 Analise do Clima Organizacional apés Implantacao do Plano de Melhoria

Apos a implantacdo das acdes sugeridas para melhorar o clima
organizacional do call center da distribuidora de energia elétrica, estudo de caso, foi
observada melhoria relacionada ao alcance das metas do departamento, conforme
ilustrado na Figura 15, mas somente 0 alcance das metas ndo é suficiente para a
satisfacdo no ambiente de trabalho é preciso saber se houve uma melhoria no clima
organizacional da empresa estudada. Para isso, foi aplicada nova pesquisa em 22
de Abril 2015.

Figura 15 — Comparativo dos resultados dos indicadores operacionais apo6s
plano de melhoria

Processos Interno jan/14| jan/15| fev/14| fev/15| mar/14| mar/14
l M |Manter Indispaonibilidade dos Atendentes (%) Sergipe X Sup 830 884 830 8584 830 584
Atendimento do Call Center 11,04 7,22 10,87 6,84| 10,59 6,89
I M| Atingir Média das Notas da Monitoria (Nota) Atendimento Call 90,00( 90,00| 9000[ 90,00| 9000f 9000
Center X Sergipe X Todas Unidades Gerenciais 84,19 90.85| 81,70 8887| 8695 9248
Pessoas jan/14| jan/15| fev/14| fev/15| mar/14| mar/14

D= |0|=

M |Acompanhar Absenteismo (%) DCC X Sup Atendimento de 7200 7200 7200 7200 7200 720
Call Center 1220 0,18 10,19] 000 693 0,00
M|Manter Aderéncia & Escala (%) Sergipe X Sup Atendimento de 80,00f 8500| 8000[ 8500| 8000f 8500
Call Center 78,61 9504 7881| 8843| 8050 91,71

96,00] 96,00/ 96,00/ 96,00/ 96,00 96,00
96,77| 100,00] 96,00] 100,00 100,00 100,00
170,00 180,00] 170,00] 169,00 170,00 178,00
167,84] 168,71] 178,00] 161,14] 175,00] 162,36

Garantir Feedback (%) X Sup Atendimento de Call Center

M| Cumprir TMO - Tempo Médio de Operacéo de Call Center
(Segundos) Sergipe

A= |0 |= |2 |= |2 |=

e | e ( — | f—
=

Fonte: Adaptado Sistema Vero Metas
O Quadro 04 mostra um comparativo da pesquisa antes a aplicacao das

acOes de melhoria com a pesquisa pos-acdo de melhoria, foi observado que as
acOes implantadas apresentaram redugcdes nos principais ofensores como escala de
trabalho que passou de 39,64% para 17,59%, sobrecarga de trabalho de 21,62%
para 19,44%, falta de estabilidade no emprego de 14,41% para 8,33% e a falta de

reconhecimento de 6,31% para 5,56%.
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Quadro 04 — Comparativo de resultado da pesquisa de clima apds plano de

melhoria
O clima de trabalho da empresa é bom?

Antes Depois
g4 % %
Sempre 26,67% | 67,20%
Quase sempre 66,67% | 32,55%
Raramente 6,67% 0,25%
Nunca 0,00% | 0,00%
TOTAL 100% | 100,0%

As condi¢cdes ambientais de trabalho na empresa sao satisfatorias?

Antes Depois

g8 % %
Sim 46,67% | 78,57%
N&o 6,67%| 0,00%
Mais ou menos 46,67% | 21,43%
TOTAL 100% 100%
Por que as condicdes de trabalho na empresa "ndo" ou "mais ou menos" séo
satisfatorias?

Antes Depois

q9 % %
Muita oscilagéo na temperatura (muito frio ou muito quente) 28,60% | 81,20%
Muito ruido oriundo da reformar, local ndo tem acustico 35,70% | 0,00%
Sistema lento 7,10%| 9,15%
A limpeza do ambiente deveria ser mais regular 28,60% | 9,65%
TOTAL 100% 100%
Vocé vé possibilidade de crescimento de carreira, em curto ou médio prazo na
empresa?

Antes Depois

ql0 % %
Sim 73,30% | 72,55%
N&o 0,00%| 5,35%
Alguma possibilidade 26,70% | 22,40%
TOTAL 100% 100%

Por que néo ver ou ver alguma possibilidade de crescimento de carreira, em curto ou

medio prazo na empresa?

Antes Depois
gll % %
N&o quis opinar 50,00% | 37,45%
O setor deveria ser mais transparente ao recrutar um colaborador 25,00% | 27,30%
Falta informacéo sobre as oportunidades de crescimento no setor 25,00% | 27,32%
N&o ha oportunidade de crescimento no setor 0,00%| 7,93%
TOTAL 100% 100%

A empresa recompensa 0s desempenhos excelentes de seus colaboradores?

Antes

Depois
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gql2 % %
Sempre 40,00% | 91,30%
Quase sempre 53,30% 8,70%
Raramente 6,70% 0,00%
Nunca 0,00% 0,00%
TOTAL 100% 100%
Vocé se sente satisfeito em relagdo ao seu salério?
Antes Depois
gql5 % %
Muito satisfeito 0,00% 2,38%
Satisfeito 86,70% | 89,27%
Insatisfeito 13,30% 8,35%
Muito insatisfeito 0,00% 0,00%
TOTAL 100% 100%
Vocé se sente satisfeito em relagdo ao volume e a escala de trabalho que
realiza?
Antes Depois
ql7 % %
Sim 46,70% | 73,70%
Nao 33,30% | 12,80%
Mais ou menos 20,00% | 13,50%
TOTAL 100% 100%
Como vocé avalia a pressdo que seu superior exerce sobre o seu trabalho?
Antes Depois
ql9 % %
N&o ha presséo 6,70% | 27,30%
Adequada 73,30% | 68,30%
Excessiva sempre 6,70% 0,00%
Excessiva as vezes 13,30% 4,40%
TOTAL 100% 100%
Identifigue os TRES fatores que geram mais insatisfacdo em seu trabalho.

Antes Depois
q22 % %
Escala de trabalho 39,64% | 17,59%
Sobrecarga de trabalho 21,62% | 19,44%
Falta de estabilidade no emprego 14,41%| 8,33%
Falta de reconhecimento 6,31%| 5,56%
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Salario baixo 4,50% | 9,26%
Falta de valorizacdo dos funcionarios 3,60%| 4,63%
Relacionamento com a chefia 2,70%| 4,63%
Impossibilidade de crescimento profissional 1,80%| 4,63%
Sistema deficiente 1,80% | 3,70%
Ambiente de trabalho ruim 0,90%| 2,78%
Falta de autonomia 0,90%| 4,63%
Falta de recursos 0,90%| 4,63%
Maquinario precario 0,90%| 3,70%
Falta de treinamento 0,00%| 1,85%
O trabalho que realizo 0,00%| 4,63%
OUTROS (especificar): 0,00%| 0,00%
TOTAL 100% 100%

Fonte: Préprio Autor

Pode-se notar que alguns ofensores sofreram um aumento nos seus

indices de avaliacdo, quando comparados com a primeira pesquisa realizada. 1sso

se deve ao fato de as acgOes de melhorias serem focadas nos quatro principais

ofensores do primeiro levantamento, o que levou os colaboradores, na segunda

pesquisa, a identificar novas opcdes jA que as primeiras estavam passando por

processo de melhoria.




5 CONCLUSAO

Na atualidade, o clima organizacional, nas diversas empresas, é um fator
essencial para a qualidade de vida no trabalho, por isso muitas organizacdes estédo
mudando a forma de gestdo, estdo preocupadas com a expectativa de vida,
seguranca e saude do colaborador, pois a insatisfacdo no ambiente de trabalho
pode afetar de forma negativa o processo produtivo e seus resultados.

O estudo de caso foi aplicado em um call center de uma distribuidora de
energia elétrica de Sergipe que teve como objetivo avaliar a efetividade das a¢des
do plano de melhoria proposta para reducdo da insatisfacio no ambiente de
trabalho.

Com os resultados obtidos através da aplicacdo do formulario que avaliou
alguns itens relacionados ao call center da empresa estudada, pode-se notar que
ha uma grande critica ao volume de trabalho por partes dos colaboradores, os
mesmos informaram ser a escala o principal motivo para tal avaliacao.

Como ponto positivo pode-se destacar que a avaliacdo dos colaboradores
ao ser indagado sobre a empresa ser um bom local para se trabalhar. Além deste, a
imagem da empresa dentre os colaboradores obteve uma excelente avaliacao, bem
como as expectativas dos mesmos quando da possibilidade de crescimento de
carreira em curto médio prazo na mesma.

Com base nos ofensores identificados pelos colaboradores, foram
propostas agbes de melhoria no intuito de aumenta os indices de avaliagdo do clima
organizacional da empresa. Sendo apresentadas sete acdes direcionadas ao
principais ofensores, onde quatro foram aceitas pela empresa estudada e trés ainda
em processo de analise.

Apés a implementagdo das quatro acdes anteriormente mencionadas, a
empresa e realizacdo de uma nova pesquisa de satisfacdo do clima organizacional
com o0s colaboradores da empresa estudada, pode-se notar a reducdo nos
percentuais dos ofensores, aos quais foram direcionadas acfes de melhoria e,

consequentemente, o aumento da necessidade de outros menos identificados na
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primeira avaliagdo, pois com as principais necessidades sendo sanadas ou
diminuidas, novas vao surgindo.

Portanto, o estudo de caso sobre o clima organizacional do call center de
uma distribuidora de energia elétrica de Sergipe foi de grande valia, pois apresentou
acbes de melhorias que, ao serem implementadas, trouxeram beneficios para o

clima organizacional da empresa estudada e contribuiram para o alcance das metas.
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APENDICE



APENDICE A - Questionario para Avaliar o Clima Organizacional.

QUESTOES DE QUALIFICACAO

1 — Ha quantos anos vocé trabalha na empresa?
1-Até 1 ano 2-2ab5anos 3- 6a9anos 4 — acima de 10 anos

2 — Em gue faixa etaria vocé se enquadra?
1-Até 20 anos 2 —Entre 21 e 25anos 3 - Entre 26 e 35 anos 4 — Entre 36 e 45
5 —acima de 45 anos

QUESTOES GERAIS

3 —Vocé considera a empresa um bom lugar para trabalhar?
1 - Sim 2 — Né&o

4 - QUANDO “NAO” NA PERGUNTA 3 — Explique por qué?

5 -0 climade trabalho da empresa é bom?
1 - Sempre 2 — Quase sempre 3 — Raramente 4- Nunca

6 - QUANDO “QUASE SEMPRE” ou “RARAMENTE” ou “NUNCA” NA PERGUNTA 5 —
Explique por qué?

7 — A empresa desfruta de uma boa imagem entre os colaboradores?
1 - Sim 2 — Né&o

8 — QUANDO “NAO” NA PERGUNTA 7 — Explique por qué?

9 — As condi¢cdes ambientais do trabalho na empresa séo satisfatérias (ruidos,
temperatura, higiene, mobiliario, etc)?
1-Sim 2 —Nao 3 — Mais ou menos

10 — QUANDO “NAO” ou “MAIS OU MENOS” NA PERGUNTA 9 — Explique por qué?

11 —Vocé vé possibilidade de crescimento de carreira, em curto ou médio prazo na
empresa?
1-Sim 2 —Nao 3 — Alguma possibilidade

12 — QUANDO “NAO” ou “ALGUMA POSSIBILIDADES” NA PERGUNTA 11 — Explique
por qué?

13 - A empresa recompensa os desempenhos excelentes de seus colaboradores?
1 — Sempre 2 — Quase sempre 3 — Raramente 4- Nunca

14 — QUANDO “RARAMENTE” ou “NUNCA” NA PERGUNTA 13 — Explique por qué?

15 - Vocé se sente satisfeito em relagdo ao seu salério?
1- Muito satisfeito 2 — Satisfeito 3 — Insatisfeito 4 — Muito insatisfeito

16 — QUANDO “INSATISFEITO” ou “MUITO INSATISFEITO” NA PERGUNTA 15 -
Explique por qué?

17 — Vocé se sente satisfeito em relacdo ao volume e a escala de trabalho que
realiza?
1-Sim 2 —Nao 3 — Mais ou menos

18 — QUANDO “NAO” ou “MAIS OU MENOS” NA PERGUNTA 17 — Explique por qué?




19 — Como vocé avalia a pressao que seu superior exerce sobre o seu trabalho?
1 — N&o ha pressdo 2 — Adequada 3 — Excessiva sempre 4 — Excessiva as vezes

20 - QUANDO “EXCESSIVA SEMPRE” ou “EXCESSIVA AS VEZES” NA PERGUNTA
Explique por qué?

21 — Identifique os TRES fatores que geram mais insatisfacdo em seu trabalho.
1 —Falta de reconhecimento 2 — Falta de estabilidade no emprego 3 — Salario baixo

4 — Falta de recursos 5 — Ambiente de trabalho ruim 6 — Falta de autonomia
7 — O trabalho que realizo 8 — Relacionamento com a chefia 9 — Falta de
treinamento

10 — Sobrecarga de trabalho 11 — Falta de valorizac&o dos funcionarios
12- Impossibilidade de crescimento profissional 13 — Escala de trabalho
14 - OUTROS (especificar):




