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RESUMO

A motivacdo esta diretamente ligada ao desempeosidrabalhadores. A partir da identificacdo
de fatores que influenciam na motivacdo de tralalles, é possivel elaborar estratégias
organizacionais para elevar essa motivacédo. Omteesstudo tem por objetivo identificar a forca
motivacional e verificar os fatores que influencinenmotivacdo dos trabalhadores bancérios de
um banco publico, lotados em retaguarda e em pmteenda na cidade de Brasilia. Para tanto,
foram utilizados os fatores referentes a motivagao IMST, Inventario de Motivacdo e
Significado do Trabalhado elaborado por Borges ee#lilho (2001) e, ainda, realizadas
entrevistas com alguns desses trabalhadores. OlsatEs sugerem que 0s bancarios possuem
expectativas elevadas em relacdo ao trabalho, pommpreendem que o seu desempenho
influencia esses resultados. Em todos os fatoresnstboumento utilizado, os participantes
apresentaram médias elevadas. A Forca Motivacttessles trabalhadores € mediana, sendo que,
para aumenta-la, sugerem-se acfes de melhoriaoddg;@es de trabalho, contribuindo com o
aumento do desempenho desses trabalhadores ensegiéncia, maior eficiéncia na realizacao
dos objetivos organizacionais.

Palavras-chave:motivacao, bancario, banco publico, desempenho
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Ha tempos que a profissdo bancéria reflete a idéiatividades repetitivas e carga
excessiva de trabalho, dispéndio de massivo esfer¢gempo disponivel. Em que pese as
mudancas ocorridas ao longo do tempo, com o netensa econdmico e avanco tecnoldgico, os
trabalhadores bancérios ainda possuem elevadage$ndie doencas ocupacionais.

Na década de 80, o setor bancério era dependeméniddilidade de titulos financeiros,
que, além de possuirem elevados custos operacimeassempre seus prazos eram cumpridos.
Neste momento, a inflacdo permeava o sistema edoabdda época, com uma tentativa de
contencdo por meio do congelamento de precos eiosaldealizada pelo Plano Cruzado,
colocando fim a corre¢cdo monetaria, reduzindo mldos bancos (Netz, 2005).

O autor ressalta ainda que, a partir da estabflza@ economia, ocorrida com o advento
do Plano Real, em 1994, foram adotadas varias @edié reducdo de custos nos Bancos,
fechando véarias agéncias, demitindo milhares dkalinadores bancéarios e investindo em
tecnologias da informagéo, automacao das retagsiardampra de computadoresodtwares.

Ademais, neste periodo, ocorreu uma série de fugsdssporacdes e privatizagbes de
bancos, além da permissividade da entrada de bast@sgeiros no Brasil (Vilhena & Sicsu,
2004).

Netz (2005) transcreve, omitindo o nome do bancogaestdo, parte de uma pesquisa
realizada pelo Sindicato dos Bancarios de Portgraleque demonstra as consequéncias desta
reestruturacéo dos Bancos Brasileiros:

O avanco tecnolégico trouxe uma conseqiéncia Er\yEra os bancarios
[do Banco A]. Desde dezembro de 1990, até maioll 98 aconteceram
nove mil demiss@es. Na época, o banco tinha 56umgionarios, hoje tem

45 mil.



A primeira fase da automacédo atingiu os caixasapgidez dos saques e
depositos fez com que um grande numero destes ragerdessem o
emprego. O segundo momento foram os caixas elet®rmue levaram

para a rua boa parte dos clientes que queriam kansaldo e sacar. A
terceira fase, em implantacdo, vai atingir a redadm, os bancérios
responsaveis pelos servigos burocraticos. Istofgigrdizer que, se néao
tomarmos providéncias, mais demissoes virdo por ai.

Assim como ndo podemos ignorar as conquistas damagéo, nao

podemos deixar de enfrentar o fato de que estezavesta prejudicando a
categoria. Assim, o grande desafio para nos, bascfito Banco A], e a

categoria em geral, é fazer com que os beneficesltantes da

informatizacdo se traduzam em melhores condi¢cbedratmlho, sem

demissdes. (banco privado de capital nacionalj@ifer Netz, 2005, p. 4).

Esta reestruturacdo, portanto, modificou a formatrdbalho do bancario. Merlo e
Barbarini (2002) descrevem que o bancério tevesquernar melhor qualificado para realizar as
novas fungbes, tendo dominio das novas tecnologiasr conhecimento sobre o mercado
financeiro, habilidade de relacionamento com osntéis e com a equipe de vendas, sabendo,
inclusive, como lidar com tarefas ndo prescritasu\t¢ um aumento da carga de trabalho e das
pressdes para resultados, enquanto os treinanygedearam a ser realizados fora do horério de
expediente destes empregados, tornando-se respmiagbb deles e pré-requisitos para
promoc¢Oes e até mesmo manutencdo do emprego. AlSo, s atividades passaram a ser

fragmentadas, rotineiras e com altas taxas devidzde.



Com relacdo as doencas ocupacionais dos trabad#sadmncéarios, Nehme (2005)
esclarece que esses casos vém aumentando nos,b@mcims como principais causas: infra-
estrutura inadequada, aumento da carga de tralmlpoessdo por resultados. Atualmente,
observa-se nas agéncias bancéarias reduzido nunerentgpregados, filas e demora no
atendimento.

Portanto, o presente estudo se justifica no fatosdgabalhadores bancérios trabalharem
em um contexto onde h& uma deficiéncia de pessoeatsso de trabalho e aumento das doencas
ocupacionais, o que pode ser consequéncia de émasdigrganizacionais desfavoraveis a
execucao de tarefas, o que pode influenciar, in@usa motivacao destes trabalhadores.

O estudo da motivacdo destes trabalhadores tormeleseante, pois, a partir dele, é
possivel elaborar estratégias de melhoria dessaagab, minimizando a possibilidade de
doencas ocupacionais, além de aumentar o desempEshempregados. Empregados mais
motivados possuem um maior desempenho, e, com tissmg-se mais facil o alcance dos
objetivos organizacionais.

Objetivo Geral:

» Identificar possiveis fatores de influéncia na wagéo dos trabalhadores
bancarios de ponto de venda e retaguarda no amtExto.

Objetivos Especificos:

» Elaborar roteiro de entrevistas.

* Conduzir e analisar dados qualitativos.

» Adaptar e aplicar o IMST (Inventario de MotivacaSignificado do Trabalho).

» Verificar, dentre os fatores Auto-Expressdo, Desgas Desumanizagdo das

Expectativas, Responsabilidade, Independéncia HBuoad Seguranca e
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Dignidade, Envolvimento e Reconhecimento, Condigdeseriais de Trabalho,

Desgaste e Desumanizacdo das InstrumentalidadesimiBensa e Independéncia

Econbmica e Responsabilidade os que possuem méadiam

» Verificar a For¢a Motivacional dos trabalhadoresdaaios.
O trabalho esta dividido em quatro partes: Fund&agéo Tedrica, Resultados, Discusséao,

e Conclusdo. Na primeira parte, ha uma tentativaoieeituacdo do tema, e, em seguida, um
breve histérico sobre o estudo da motivacdo no emiorganizacional. Apds, as teorias da
motivacao antigas e contemporaneas sao revistado skestacada a Teoria da Expectativa, que
sera a teoria utilizada na elaboracédo do estudw/wado com as pesquisas mais recentes sobre
motivacdo. Em seguida, é apresentada a metodoltagigpesquisas qualitativa e quantitativa
realizadas. Apoés, os resultados obtidos demonstsrprincipais fatores que influenciam a
motivacao dos referidos trabalhadores, fazendo econgaracdo entre os empregados de ponto
de venda e retaguarda. E, por fim, ha uma concldsdodo o trabalho realizado, demonstrando
0S pontos principais a serem analisados para jldssibma melhoria nas condi¢des de trabalho,
melhorando a motivag¢ao dos trabalhadores bancdricenseqientemente, de seu desempenho e
produtividade, com menores riscos de adoeciments. dtiexos ha o instrumento utilizado para

consulta, bem como o roteiro e a transcricdo dae\estas realizadas.
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CAPITULO 1- Motivacdo

1.1 - Definigédo

Inexiste um consenso acerca do conceito de motvd&& que pese a importancia do
tema, varios autores ndo tém uma definicdo paravetdicando-se diversas linhas/tentativas de
conceituacdo. Robbins (2002) prefere explicarjaimtente, o que ndo € motivacdo: segundo ele,
motivacao ndo é um traco pessoal. Muitos acred@stirem pessoas possuidoras de motivacao
e outras que ndo a possuem. Essa idéia pode pagjudiversos empregados, fazendo muitos
executivos, conforme explica o autor, rotularencfonarios desmotivados, de preguicosos, por
exemplo.

Para evitar esse tipo de erro, faz-se necessampreender melhor o assunto. A palavra
‘motivagdo’ tem sua origem etimologica no latim Weee’, significando mover, ou seja,
relaciona-se com movimento. Diante disso, fica mkiso compreender a definicdo de Robbins
(2002) como sendo um processo responsavel pelssidégle, direcdo e persisténcia de esforcos
de uma pessoa para o alcance de uma determinadaaueteja, d4 uma idéia de um conjunto de
fatores que impulsionam um individuo em direcaetamninado objetivo.

Chiavenato (2005) também utiliza as palavras indexe, direcdo e persisténcia em seu
conceito. Ele explica cada um desses itens, qagms (a) Direcdo: esta relacionado com o foco
do objetivo. Deve-se direcionar esforco para alaamgn objetivo, podendo ser um objetivo
organizacional ou individual; (b) Intensidade: @sorco utilizado por uma pessoa na direcao
definida; (c) Persisténcia: é o tempo em que agaessnsegue manter o esfor¢co. Quanto mais

motivacao, mais tendéncia de persistir até o acdpmbjetivo.
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Ademais, Chiavento (2005) esclarece que a motivegsidta da interacdo da pessoa com
a situacdo que a envolve, podendo variar de pgssagpessoa, ou mesmo numa mesma pessoa,
em diferentes momentos. O autor fala ainda de d¢fémentos embasadores das teorias de
motivacdo. Esses elementos, segundo ele, envolvemotivacdo, sendo interagentes e
interdependentes, a saber:

- Necessidades — Surgem a partir de uma caréneiadn seja ela de origem fisioldgica,
como fome e sede, por exemplo, ou psicoldgica, coreeguranca, soliddo, dentre outras. o
organismo € caracterizado por um estado de edailifpme, quando rompido, surge uma
necessidade, o que acontece com frequiéncia. Qeasdmecessidade ndo é satisfeita, surge uma
tensao estimulando o individuo, através de um isgyuia busca de reducéo dessa necessidade.

- Impulsos — E por meio deles que as necessidémealiziadas. O impulso provoca um
comportamento em busca da satisfacdo das necessidafiim de reduzir a tensdo. Quanto maior
a tensdo, maior o esforco. Para alcancar um imensurgem impulsos fisiologicos. Por
exemplo, uma necessidade de alimento ou agua podeassformada em fome ou sede, assim
como a necessidade de se ter amigos tem impulaapkacao.

- Incentivos — Localizados no fim do ciclo motivaal, podem aliviar uma necessidade
ou reduzir um impulso. Ao alcangar um incentivetaara-se o estado de equilibrio do individuo.

Também discorrem sobre o tema Godim e Silva (2@#)sua tentativa de conceituacao,
esclarecem que motivacao, além de estar relacioc@mdatudo aquilo que pode fazer mover’,
também est4d associada a outros conceitos, comsfagath, desejo, energia, recompensas
intrinsecas e extrinsecas, comprometimento, ermaelvio, ajustamento no trabalho, reforco,
direcdo, necessidade, desenho de cargo, creng@®svanetas, expectativa, criatividade, cultura,
afeto e trabalho em equipes. Os autores afirmanogumnceitos que mais se destacam, dentre

os citados anteriormente, sdo os de satisfacdojvemento e comprometimento. Apesar de eles
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estarem relacionados com o tema motivacdo, caddeomsua especificidade, sendo que a
satisfacdo no trabalho esta relacionada com o d&vebntentamento das relagbes com a equipe
de trabalho, com o sistema de recompensas e reagé@oee trabalho realizado. O envolvimento,
segundo ele, esta relacionado com o nivel de fa=Eio e de afinidade com o trabalho
realizado. Ja o comprometimento organizacionatreee aos afetos relacionados a organizacao,
ao trabalho ou a carreira.

Ja Bergamini (1986, citada por Bueno, 2002), eapljae, quando a origem € interna, a
motivacdo existe, poréem quando é externa, ocoeaagpum movimento em dire¢do a satisfagéo.
Isso devido ao fato de que, quando uma pessoaadalge) devido a uma recompensa ou para
evitar uma punigéo, o fator que influencia o movitneé externo, pois essa pessoa nhao iria
buscar esse objetivo, se ndo fosse a punicdo ompansa. Quando a pessoa deseja algo por
uma necessidade interior, segundo Bueno (2002)passui vontade prépria de alcance da meta,
entao existe a motivagao.

Para esse autor, quando o objetivo proposto € ddan ha um sentimento de estima e
auto-realizacéo, que predispde o individuo a busigi@tivos mais ousados.

O proximo topico trata de breve historico sobrestu@o da motivacdo no trabalho que
serve como orientacdo sobre o contexto em quetoseaicitados anteriormente chegaram a tais

definicbes da motivacao.

1.2 - Historico
Apesar de a motivacao ser fator determinante paigiduos irem em dire¢do ao alcance
de metas, a pesquisa desse fenbmeno no ambiemteizargonal € recente. De acordo com

Steers e Porter (1975, citado por Fleury e col82PGntes da Revolucdo Industrial, a motivacao
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era trabalhada mediante a forma de punicao fii@nceira ou social. Com o desenvolvimento
das industrias, segundo Fleury e cols (2002), ieek&z 0 numero de organizacdes artesanais,
sendo substituidas por industrias de larga escata, maior complexidade e novas formas de
relacdes profissionais, pois foram alterados os@esdexigidos para a eficiéncia e retorno dos
investimentos. Em 1911, a partir do estudo taytayrisubstitui-se a punicao pela crenca de que o
dinheiro seria o principal fator de motivacao dadalhadores, fazendo as pessoas escolherem os
empregos pelo salario, e ndo pelo tipo de trab@avares, 2004).

Porém todo o avanco no setor industrial fez sungia nova filosofia de gestdo, chamada
Administracdo Cientifica. Neves (1998) explica quaylor e seus seguidores perceberam que
somente o incentivo salarial e método de trabadhiars insuficientes na busca de eficiéncia na
produtividade. Concluiram que as condi¢fes de ltrabseriam determinantes no aumento da
eficiéncia, fazendo o conforto e a melhoria do @mte fisico objetos da valorizacdo do operério.

Segundo Tavares (2004), Elton Mayo verificou, na@ignte, a importancia de considerar
o individuo em sua totalidade, pressupondo quelbamenaneira de motivar empregados seria
através de seu comportamento social. A partir des@dministradores e supervisores passaram
a tentar fazer com que seus empregados se sentigsesne importantes no trabalho. A
autoridade deveria, de acordo com Neves (19983 lemn consideragdo as habilidades sociais
para garantir a cooperacdo dos trabalhadores, esor@iente as habilidades técnicas, como se
acreditava na Administracdo Cientifica.

Dessa forma, pode-se perceber, conforme explicatleriarmente, que séo varios os
fatores que influenciam na motivacédo dos empregadn&o apenas a puni¢cédo, como acreditava-
se antes da Revolugao Industrial, ou um conjuntoateas para os trabalhadores seguirem ou
somente a remuneracdo, o ambiente fisico, a vat@iwdo empregados ou das relacdes sociais.

Nessa perspectiva, surgiu nova abordagem da matvagmana, onde, de acordo com Fleury e
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cols (2002), se encaixam algumas das teorias daap@b mais recentes. E o chamado modelo
recursos humanos, que trata os diversos fatoresejuner-relacionam no processo motivacional,
como o dinheiro, os aspectos sociais, o trabalh®iegnas possibilidades de crescimento. Esse
modelo se baseia, além disso, no fato de que @gidnds podem possuir diferentes fatores
motivacionais. O autor acrescenta que essas dif@semmdividuais fazem com que diferentes
trabalhadores contribuam de maneira distinta anizgedo, além de buscar de modos diversos a
satisfacao.

Para melhor compreender a nova abordagem da mé@divagnana mencionada acima, a
seguir, serdo explicitadas algumas das principgosias da motivacdo. As primeiras sdo as
chamadas teorias classicas, por servirem de bes@apahamadas teorias contemporaneas, sobre
as quais serdo tratadas na sequéncia. As teocéissiaas, apesar de ndo terem resistido a uma
analise mais detalhada, ainda sdo muito utilizpdee explicar a motivacdo de empregados. Ja as

teorias contemporaneas possuem um razoavel gnaalidade.

1.3 - Principais Teorias

1.3.1 - Teorias Classicas

Criadas na década de 50, estas teorias, além @en dargamente utilizadas por
executivos para explicar a motivacdo de seus fuacios, servem como base para as chamadas

teorias contemporaneas, por isso a importanciadesudo.

1.3.1.1 - Teoria da Hierarquia das Necessidades

A Teoria da Hierarquia das Necessidades de AbraMaslow € uma das mais

conhecidas, dentre as teorias da motivacao.
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Robbins (2002) esclarece que, de acordo com egstm,teada individuo possui uma
hierarquia de cinco categorias de necessidades:

(a) Fisiologica — relacionada com as necessidadesohicas primarias,
como fome, sede, abrigo, sexo e outras necessiddalesorpo; (b)
Seguranca — relacionada com a necessidade de sgg@rarotecao contra
danos fisicos e emocionais; (c) Social — relaciar@am afei¢do, aceitacao,
amizade e sensacdo de pertencer a um grupo; (d)eEstrelacionada a
fatores internos de estima, como respeito propealizacao e autonomia e
fatores externos, comatatus reconhecimento e atencao; (e) Auto-
realizacdo — relacionada com a intencdo de tomdudo aquilo que é
capaz de ser, incluindo crescimento, alcance deps&urio potencial e

autodesenvolvimento (Robbins, 2002, p.152 ).

Maslow considera que uma nova necessidade surgadgquma inferior € satisfeita,
respeitando dois principios basicos de valor oatearde emergéncia: (a) Dominancia — caso
uma necessidade basica ndo seja satisfeita, assondio adquirem forca para organizar o
comportamento; (b) Emergéncia — quando uma neeelsié satisfeita, surge uma necessidade
superior em direcdo ao topo da hierarquia. Ou sejapre que uma necessidade é satisfeita, a
necessidade imediatamente superior passa a senaius)ifazendo com que, de acordo com o
individuo se mova para o topo da hierarquia (Rahb2002). E, ainda, segundo Chiavenato
(2005), quando uma necessidade baixa ndo € datisédad se torna dominante, passando a

predominar o comportamento, até que seja parcittalmente satisfeita.
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As hierarquias sdo apresentadas por Maslow em falengiramide. Robbins (2002)
explica que, conforme esta teoria, para motivaséty é necessario saber em que nivel dentro da
piramide a pessoa esta e focar esse nivel deagdiisé o patamar imediatamente superior.

Cumpre ressaltar que uma necessidade jamais posdatiséeita por completo, entretanto,
uma necessidade substancialmente satisfeita egtiaguotivacdo. (Robbins, 2002). Apesar da
relevancia desta teoria, ndo ha uma comprovacadrieenple seus pressupostos, prejudicando

sua validade.

1.3.1.2 — Teoria X e Teoria Y

Duas outras teorias antigas da motivacdo sdo aialebre a Teoria Y, ambas
desenvolvidas por Douglas McGregor.

Segundo Robbins (2002), essas teorias foram cotasra partir da observagédo da forma
como 0s executivos tratavam seus funcionarios, asfdlg a conclusdo de que 0s executivos
comportava-se em relacdo aos seus funcionariosacdedo com certos agrupamentos de
premissas.

Segundo o autor, na teoria X sdo quatro as presnmsesgativas dos executivos:

1- Os funcionérios, por natureza, ndo gostam de trab&, sempre que
possivel, tentardo evitar o trabalho.

2- Como eles nao gostam de trabalhar, precisam sgrdosa controlados
ou ameacados com punicdes, para que atinjam as.meta

3- Os funcionarios evitam responsabilidades e busa@éntacao formal,

sempre que possivel.



18

4- A maioria dos trabalhadores coloca a segurancaaadientodos os
fatores associados ao trabalho e mostra pouca am{Rpbins, 2002,

p. 153).

J& as premissas positivas dos executivos na Téat&aMacGregor, ainda sao:

1- Os funcionarios podem achar o trabalho algo taaraltquanto

descansar ou se divertir.

2- As pessoas demonstrardo auto-orientacdo e autoleprge estiverem
comprometidas com os objetivos.

3- As pessoas, ha média, podem aprender a aceitaatéobuscar, a
responsabilidade.

4- A capacidade de tomar decisdes inovadoras pode @stagualquer

pessoa, ndo sendo privilégio exclusivo daqueles mosicdes

hierarquicas mais altas (Robins, 2002, p.153 ).

Essas teorias também n&do sdo validas por ndo passwiomprovacdo. Entretanto,
Godim e Silva (2004) esclarecem que a Teoria Yxwgoa baila o reconhecimento de que o
desempenho do homem no trabalho € mais de natgeeeacial que motivacional, uma vez que

o trabalho pode ser uma fonte de satisfacdo owwiegn, dependendo do contexto.

1.3.1.3 - Teoria de Dois Fatores

Também conhecida como Teoria Bifatorial ou TeodaHigiene-Motivacao, essa teoria
foi desenvolvida pelo psicélogo Frederick Herzbddg. acordo com Soto (2002), Herzerberg
desenvolveu esta teoria, através do estudo dacetatre satisfacdo no trabalho e produtividade

de 200 contadores e engenheiros. Nesta pesqulisgpsese aos participantes que descrevessem
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as experiéncias no trabalho que produzissem sersamgradaveis e desagradaveis. Como
resultado, o tedrico observou que a satisfacamneatisfacdo no trabalho eram produto de dois
fatores, quais sejam:

Os fatores associados as sensacdes agradaveisabahdr chamam-se fatores de
motivacao: adverténcias, responsabilidades, recimkeato, resultados, avancos e crescimento
(Soto, 2002).

Os fatores associados as sensacfes de insatisthgdoam-se fatores de higiene:
condicdes de trabalho, politicas da companhia,rsigd®, colegas de trabalho, salario, prestigio
e seguranca no trabalho. Consoante Mullins (2@)atores higiénicos estdo relacionados com
o tratamento dos individuos na organizagdo, deveerdanantidos para evitar a insatisfacdo do
trabalhador.

Porém, esta teoria de satisfacdo versus insatesfagdrabalho, de acordo com Spector
(2006), ndo tém encontrado sustentacdo em pesqissas provavelmente, devido ao fato das
conclusbes de Herzberg estarem relacionadas &asatsno trabalho, possibilitando um viés de
autoconveniéncia dos trabalhadores, que podemumtrébfatores externos o seu motivo de
insatisfacdo, sendo que, muitas vezes, a insdsfag trabalho pode ter origem intrinseca. Ou
seja, os trabalhadores podem atribuir sua insefisfa problemas na organizagéo, sendo que sua

insatisfacdo pode estar ligada a sua relacéo doatalho que realiza.

1.3.2 - Teorias Contemporaneas

As teorias contemporaneas possuem um razoaveldgraralidade. Em que pese essas
teorias nao terem sido desenvolvidas recentemBotahins (2002) esclarece que sao chamadas
de contemporaneas por representarem o atual estadarte de explicar a motivacdo dos

trabalhadores.
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1.3.2.1 - Teoria ERC

S&o vérias as teorias que utilizam as premissésoda da hierarquia das necessidades de
Maslow. Dentre elas, existe a teoria ERC, criadaMpderfer na década de 60. Segundo Godim e
Silva e cols (2004), Alderfer redefiniu as necesdes hierarquizadas por Maslow e as agrupou
em trés: “(a) Existéncia — inclui as necessidadgasldgicas e de seguranca; (b) Relacionamento
— inclui as necessidades sociais e de estima;r@gctnento — equivale a necessidade de auto-

realizacao” (Godim & Silva e cols, 2004, p. 150).

Outra contribuicdo desta teoria para a ‘piramide dacessidades’, desenvolvida por
Maslow, ainda segundo esses autores, é a afirndEape a motivacdo da conduta humana
ocorre também regressivamente. Assim, quando unvidd ndo encontra satisfacdo nas
necessidades mais elevadas, ele regride a um aiNetior em que tenha conseguido bons
resultados. Por fim, o autor da teoria também hassme dois niveis de necessidades podem

influenciar a acéo do individuo, ao mesmo tempaoagniecendo a idéia de hierarquia.

1.3.2.2 — Teoria das Necessidades de McClelland

A teoria McClelland também fala sobre as necessslagorém é contraria a idéia de
hierarquia de necessidades, defendida por Maslevaddrdo com esta teoria, Chiavenato (2005)
esclarece que o comportamento do ser humano ektéiormdo com trés motivos ou
necessidades basicas:

1 — Necessidade de realizacdo: é a necessidadesca lda exceléncia, de ter éxito

competitivo, de obter sucesso.

2 — Necessidade de poder: € a necessidade delaowwonfluenciar outras pessoas, de

estar no comando.
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3 — Necessidade de afiliagédo: € a necessidadéadoreamento interpessoal.

Ainda segundo o autor, essas necessidades saodidpserao longo da vida e séo
resultado da experiéncia das pessoas, fazendesasvidverem padrées Unicos de necessidades
gue afetem seu comportamento e desempenho.

Consoante esta teoria, algumas pessoas costumaar lausealizacdo pessoal, fazendo
melhor e mais eficientemente alguma coisa queijéefa anteriormente. Porém, segundo ele,
uma grande necessidade de realizacdo ndo significgrande desempenho, pois os grandes
realizadores estdo mais preocupados em fazer paeswa as coisas melhor do que ja foi feito
do que influenciar os outros a terem um melhor Mes@&ho. Dessa forma, preferem trabalhos
em gue tenham grande responsabilidéegbacke um grau médio de risco, pois ndo gostam de
situacBes muito fora do controle em que possamobér a realizagcdo do sucesso. Outrossim,
também ndo gostam de situagbes muito sob contoideppeferem metas desafiadoras, que os
forcem um pouco (Robbins, 2002).

O autor ainda ressalta que as necessidades de eafitacédo, ou associacdo, como ele
define, geralmente estéo ligadas ao sucesso geketeiforma que os altos executivos tém mais
necessidade de poder do que de afiliagcdo, fazemaoquie, quanto mais alto o nivel de um

individuo na organizacdo, maior a sua necessidag®der e a sua motivacdo em busca disto.

1.3.2.3 - Teoria da Equidade
Outra das principais teorias contemporaneas, par@nmeira a estar relacionada com o
processo motivacional. Desenvolvida por Adams,atrd& comparacdo das pessoas de seu

trabalho com o trabalho dos outros.
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Segundo Chiavenato (2005) e Godim e Silva e col04R essa teoria parte do
pressuposto de que cada pessoa define um estadpiidade negativa ou positiva quando realiza
comparacoes, existindo quatro referenciais:

1 — Proprio-interno: a experiéncia da propria passm outra posi¢cdo na
mesma organizacao.

2 — Préprio-externo: a experiéncia da propria EEsSsm uma mesma
posicao fora de sua atual empresa.

3 — Outro-interno: comparagao com outra pessoasdana organizacao.

4 — Outro-externo: comparagdo com outra pessoautta organizacao

(Godim & Silva e cols, 2004, p. 165).

Dessa forma, de acordo com esses autores, as PgERtEN se comparar com amigos,
colegas, vizinhos, entre outros. E, quando percealoaa injustica, ainda conforme os mesmos
autores, podem assumir um destas seis escolhadidficar suas entradas; (b) Modificar seus
resultados; (c) Distorcer sua auto-imagem; (d)ddegtr a imagem dos outros; (e) Buscar outro
ponto de referéncia; (f) Abandonar o terreno” @b)1

Os empregados, aparentemente, buscam equidadstdieudido de outras recompensas
organizacionais, apesar de grande parte das pasqeferentes a esta teoria estarem ligadas a
remuneracdo. Assim, a teoria da equidade demomqstra motivacao € influenciada tanto pelas
recompensas relativas quanto pelas absolutas (RQ#f02)

Por outro lado, ainda segundo este autor, nem @E&lagessoas sdo sensiveis a equidade.
As pessoas as quais ele denomina ‘benevolentdsr@ne que seu ponto de referéncia (o colega,
outra organizacgéao, etc.) tenha uma relacdo entradaftados maior que as suas. Entretanto, o

autor ndo explica a razdo disso. Atribui apenasa caracteristica do individuo.
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1.3.2.4 - Teoria da Fixacao dos Objetivos

Esta teoria também é conhecida como Teoria da iDa@finde Objetivos ou Teoria do
Estabelecimento de Metas. Desenvolvida por Edwiképem 1990, sustenta a premissa de que
as metas variam em conteudo e intensidade.

Conforme Godim e Silva (2004), esta teoria partgssuposto de que a definicdo de
metas e objetivos influencia na motivacdo, poissimiga que as pessoas antecipem
cognitivamente os resultados futuros. Porém, asasnefio podem ser muito faceis, para nao
subestimar o potencial das pessoas e nem muiteigifpara serem atingidas, pois precisam levar
em conta as habilidades pessoais.

Vérias empresas tém utilizado a fixagcdo de metasglde sua eficiéncia na manutencao
ou aumento de desempenho dos trabalhadores. HEtdretdevem ser observadas algumas
variaveis que influenciam este desempenho: (ahgpoometimento do empregado com a meta;
(b) o feedback deve ser utilizado para que as pessaibam se suas acdes estdo levando-as a
atingirem os objetivos propostos; (c) as metasmesar especificas, ndo devendo ser um desafio
vago como “fazer o melhor que puder”; (d) metadniltds pelos proprios funcionarios, ou
participacdo na definicdo de metas pode resultanelnor aceitacédo delas, e, consequentemente,
melhores resultados (Spector, 2006).

Segundo o autor, esta teoria, apesar de sua puojawlarna psicologia organizacional,
sendo muito utilizada em pesquisas de motivacadpmpesquisadores ja perceberam algumas
limitacbes, como, por exemplo, o fato de as vezfuncionarios se concentrarem tanto nas

metas que passam a ignorar outros aspectos redsvamtrabalho..
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1.3.2.5 - Teoria da Expectativa

Também chamada de Teoria da Expectancia, a tata@agor Victor Vroom, em 1995,
€ uma das mais utilizadas nas pesquisas sobre apétye serd utilizada para realizacdo do
presente estudo.

Esta teoria afirma que a forca da tendéncia pana dagyuma determinada maneira
depende da forca da expectativa do resultado daeagdo trard, e do grau de importancia deste
resultado para um individuo (Chiavenato, 2005).

O enfoque desta teoria é em trés relacoes:

1 — Relacéo esfor¢co-desempenho: a probabilidadelpea pelo individuo

de que certa quantidade de esforco vai levar aeng@nho.

2 — Relacao desempenho-recompensa: o grau em igdé/imuo acredita

que um determinado nivel de desempenho vai levabténcdo de um

resultado que se deseja.

3 — Relagdo recompensa-metas pessoais: 0 grau €rasgrecompensas
organizacionais satisfazem as metas pessoais opneesssidades do
individuo, e a atracdo que estas recompensas pteagercem sobre ele

(Robbins, 2002, p. 167).

Godim e Silva e cols (2004) esclarecem que a tetgid/room supde que as pessoas
agem procurando maximizar o seu prazer e ganhogienizar seu desprazer e perdas. Para
escolher o plano de acdo mais adequado, cadadndiuitilizara de trés conceitos cognitivos:

(a) Valéncia: medida da atracdo que um determinmadaltado exerce
sobre um individuo ou a satisfagdo que ele prewEber de um

determinado resultado, sendo que esse resultade ged positivo ou
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negativo; (b) Instrumentalidade: a convicgdo de ymasoa acerca da
relacdo entre executar uma acdo e experimentar esultado; (c)

Expectancia: convicgbes relativas ao vinculo efdeer um esforco e
realmente desempenhar bem (Wagner e HollenbecR, p989).

Estes autores concluem que a Teoria da Expectdéfrae a motivagdo em termos de
desejo e esforco, sendo que os resultados desejadofam da interacdo de valéncia,
instrumentalidade e expectativas. E, ainda, o des# ocorre quando a valéncia e
instrumentalidade séo altas e o esfor¢o ocorreaspguando os trés fatores séo altos.

Borges e Alves-Filho (2001) também explicam os etnse de valéncia,
instrumentalidade e expectancia, além de citar dwssfatores referentes a esta teoria:

(1) Resultados do trabalho, que sdo as conseqéénoiauma organizacao
pode oferecer a seus empregados, a partir do exeds suas funcoes; (2)
Valéncias, que consistem nos valores positivos egativos atribuidos
pelos trabalhadores aos resultados do trabalho;E{)ectativa, que
consiste na percep¢do de quanto o esforco condsz resultados
esperados; (4) Instrumentalidade, que consiste rau gle relacdo
percebido entre a execucdo e a obtencdo dos ursyltg5) Forca
motivacional, que é, entdo, a quantidade de esfoucpressdo de uma
pessoa para motivar-se (p. 178).

Por fim, os autores explicitam esta teoria, repres®lo-a matematicamente na seguinte
formula:

FM = E [ZV; |]]

FM significa forca motivacional, E a expectativhaeinstrumentalidade.
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Um dos instrumentos utilizados para mensurar avagdio de trabalhadores bancarios de
ponto de venda serd o IMST, Inventario de Motivag&ignificado no Trabalho, desenvolvido
por Borges e Alves-Filho (2001), porém, somente we se refere a expectativa e
instrumentalidade: (a) Expectativa - metade dars#myparte, trata do que o empregado espera
gue o seu trabalho apresente o resultado indi¢hdldnstrumentalidade - terceira parte utilizada
na integra, permite analisar o quanto o empregadaiga que o que ele obtém de seu trabalho
depende de seu desempenho e/ou esforgco. Tanto &xeectativa quanto Instrumentalidade sao
compostos de cinco fatores, conforme tabelas darsegu

De acordo com a Tabela 1, o Fator Auto-Expresda@aongado por 23 itens e a qualidade
dos itens varia de 0,40 a 0,75. Ja o alfa de Cadnlzpue significa o grau de confiabilidade dos
itens, correspondea= 0,87 (Siqueira e cols, 2008).

Este fator indica que o individuo espera encompartunidades de sentir-
se reconhecido, para expressar sua criatividade, lsam-estar, a
aprendizagem e as habilidades interpessoais, amnarp para perceber
proporcionalidade entre as retribuicbes das orggdes e o que faz, para
ser respeitado com ser humano e merecer a confidogasuperiores

(Sigueira e cols, 2008, p. 224).
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Tabela 1- Expectativas: Auto-Expressao (Fel)

Itens Carga Fatorial
59. Influéncia nas decisdes (contribuindo para &péo de opinides) 0,75
61. Oportunidades de expressao de minha criatgidad 0,75
28. Oportunidades permanentes de aprendizagenvds ooisas 0,57
48. Reconhecimento pelo que faco 0,56
58. Desenvolvimento das minhas habilidades intsgzes 0,54
51. Sentimento de estar bem de cabeca (mentalmente) 0,52
14. Minhas opinides levadas em conta 0,50
46. Sentimento de que sou gente 0,50
50. Merecimento de ganhar mais pelo que fago 0,45
57. A percepcgao de ser produtivo 0,42
15. A confianga dos chefes em mim 0,41
43. lgualdade de direitos para todos que trabalham 0,40
12. O sentimento de ser tratada como pessoa @] 0,40

Conforme Tabela 2, o Fator Desgaste e Desumanizaciomado por 12 itens e a
qualidade dos itens varia de 0,44 a 0,60. J4& o ddfaCronbach, que significa o grau de
confiabilidade dos itens, corresponde a 0,82 (Siqueira e cols, 2008).

Este fator, ainda segundo os autores, “relne ascttfvas de que o trabalho venha
resultar em esgotamento, pressa, atarefament@rexégde rapidez, desproporcéo entre esfor¢os
e recompensas, negacao da propria condicdo huiaoaminacgéo, esfor¢co corporal e repeticdo

de tarefas” (p. 224).

Conforme Tabela 3, o Fator Responsabilidade é fdonper 12 itens e a qualidade dos
itens varia de 0,42 a 0,60. Ja o alfa de Cronkeh significa o grau de confiabilidade dos itens,
corresponde a = 0,80 (Siqueira e cols, 2008).

Este fator, ainda segundo os autores, “expressa@stativas relativas ao cumprimento
das tarefas e das obrigacbes, a responsabiliddde pedprias decisbes, ao sentimento de

dignidade, a apresentacéo de atitudes de obedi&macmanter-se ocupado” (p. 224).
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Tabela 2 - Expectativas: Desgaste e Desumanizac&e?)

Itens Carga Fatorial
45. Sentimento de que estou esgotado 0,60
37. Uma vida corrida quando se trabalha tambémasa c 0,59
40. Sentimento de ser uma maquina ou um animal 0,57
23. Dureza, pela exigéncia de esforco, dedicadéia e 0,55
56. Pressa em fazer e terminar minhas tarefas 0,54
22. Esforco fisico (corporal) na execucédo do tiadal 0,54
52. Exigéncia de rapidez 0,54
42. Discriminagéo pelo meu trabalho 0,53
35. Tarefas parecidas diariamente feitas 0,52
10. Repeticdo diaria de tarefas 0,48
47. Percepcao de que estou atarefado 0,46
44. Percepcao de que ganho pouco para o esfordagy 0,44

Tabela 3 - Expectativas: Responsabilidade (Fe3)

Itens Carga Fatorial
38. Tarefa cumprida 0,60
29. Responsabilidade por minhas decisbes 0,55
26. Sentimento de que sou uma pessoa digna 0,55
34. Obediéncia aos superiores 0,51
19. Responsabilidade para enfrentar os problemasdalho 0,50
39. Tarefas e obrigagdes de acordo com minhashiolssles 0,47
36. Percepcéo de estar ocupado, dizendo algun® cois 0,46
21. Ocupagao do meu ten 0,42

Conforme Tabela 4, o Fator Independéncia Econbr@idarmado por oito itens e a
qualidade dos itens varia de 0,41 a 0,80. J4& o ddfaCronbach, que significa o grau de
confiabilidade dos itens, corresponde a 0,84 (Siqueira e cols, 2008).

Este fator, ainda segundo os autores, “expressapgEstativas de que o trabalho proveja
0 sustento e a independéncia econdémica, garant@apartidas merecidas, estabilidade no

emprego, assisténcias e a propria sobrevivénci&Z2g).
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Tabela 4 - Expectativas: Independéncia Econdmica é&)

Itens Carga Fatorial
5. Meu sustento 0,80

6. Independéncia para assumir minhas despesas$esso 0,72

9. Retorno econdémico merecido 0,56

7. Estabilidade no emprego 0,53

18. Assisténcia em transporte, educacao, saudedmpaposentadoria,

etc. 0,48

3. Reconhecimento da importancia do que fago 0,46

17. Independéncia para decidir o0 que compro para mi 0,45

30. Minha sobrevivénc 0,41

Conforme Tabela 5, o Fator Seguranca e Dignidaderrdado por cinco itens e a
qualidade dos itens varia de 0,44 a 0,65. J4& o ddfaCronbach, que significa o grau de
confiabilidade dos itens, corresponde a 0,84 (Siqueira e cols, 2008).

Este fator, ainda segundo os autores, “expressapestativas de que o trabalho proveja
uma assisténcia merecida pelo trabalhador, os @aeaiptos necessarios a execucao de tarefas,

seguranca, higiene e conforto ambiental” (p. 224).

Tabela 5 - Expectativas: Seguraga e Dignidade (Fe5)

Itens Carga Fatorial
54. Assisténcia merecida 0,65

53. Equipamentos necessarios e adequados 0,55

41. Adocéo de todas as medidas de seguranca redawmésino meu

trabalho 0,51

49. Limpeza no ambiente de trabalho 0,49

27. Conforto nas formas de higiene, disponibilidddenateriais

equipamentos adequados e conveniéncia de horério 0,44

Conforme Tabela 6, o Fator Envolvimento e Recomhento € formado por 12 itens e a
qualidade dos itens varia de 0,39 a 0,82. J4& o d@faCronbach, que significa o grau de

confiabilidade dos itens, corresponde a 0,87 (Siqueira e cols, 2008).
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Este fator indica quanto os individuos percebenrapno desempenho
COmo necessario para que se sintam reconhecidlognites, identificados
as tarefas, merecedores de confianc¢a, incluidograpo, produtivos e
percebam-se como pessoas que buscam a melhor ftermaalizar o
trabalho e com igualdade de direitos em relacdocategas (Siqueira e

cols, 2008, p. 225).

Tabela 6 - Instrumentalidades: Envolvimento e Recdrecimento (Fil)

Itens Carga Fatorial
3. Reconhecimento da importancia do que fago 0,82
11. Minhas opinides levadas em conta 0,72
2. Oportunidades de me tornar mais profissionalifadhis qualificado) 0,63
9. Sentimento de ser tratada como pessoa respeitada 0,59
13. A confianga dos chefes em mim 0,59
23. Oportunidades permanentes de aprendizagenvds ooisas 0,57
46. Influéncia nas decisdes (contribuindo para épdo de opinides) 0,57
4. Boa comunicacao dos chefes comigo 0,56
33. lgualdade de esforgos entre os trabalhadores 0,42
37. Igualdade de esforgos entre todos os trabalksdo 0,41
1. Prazer pela realizagdo de minhas tarefas 0,40
45. Desenvolvimento das minhas habilidades integaze: 0,39

Conforme Tabela 7, o Fator Condi¢cbes Materiais dédlho é formado por nove itens e
a qualidade dos itens varia de 0,43 a 0,75. Jdaodal Cronbach, que significa o grau de
confiabilidade dos itens, corresponde a 0,82 (Siqueira e cols, 2008).

Este fator, ainda segundo os autpfé@sdica quanto os individuos percebem o préprio
desempenho como influente para conseguir contar eonbiente higiénico e seguro,
equipamentos adequados, conforto, assisténcia & (uag a organizacdo cumpra com suas

obrigactes” (p. 225).
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Tabela 7 - Instrumentalidades: Condigbes Materiaisle Trabalho (Fi2)

Itens Carga Fatorial
37. lgualdade de esforgos entre todos os trabalbado 0,33
41. Limpeza no ambiente de trabalho 0,75
42. Equipamentos necessarios e adequados 0,74
22. Conforto nas formas de higiene, disponibilidddenateriais,

equipamentos adequados e conveniéncia de horario 0,72
43. Assisténcia merecida 0,71
35. Adocéao de todas as medidas de seguranca redéavedsino meu

trabalho 0,68
14. Assisténcia em transporte, educacao, saudedmpaposentadoria,

etc. 0,52
47. Cumprimento das normas e obrigagfes da orgdisiz@mpresa) pa

comigo 0,44
28. Assisténcia para mim e minha far 0,43

Conforme Tabela 8, o Fator Desgaste e Desumanizadaomado por sete itens e a
qualidade dos itens varia de 0,36 a 0,57. J& o ddfaCronbach, que significa o grau de
confiabilidade dos itens, corresponde a 0,70 (Siqueira e cols, 2008).

Este fator, ainda segundo os autpfeslica quanto os individuos percebem o proprio
desempenho como responsavel por provocar esgo@anaatefamento, percepcdo de tornar-se

maquina ou animal, esforco fisico, percepcao didisacdo e pressa” (p. 225).

Tabela 8 - Instrumentalidades: Desgaste e Desumaagio (Fi3)

Itens Carga Fatorial
38. Sentimento de que estou esgotado 0,54

40. Percepcédo de que estou atarefado 0,57

34. Sentimento de ser uma maquina ou um animal 0,55

18. Esforco fisico (corporal) na execucédo do tfrabal 0,47

25. O uso do meu corpo e/ou das minhas energizasfizara executar

minhas tarefas 0,46

36. Discriminag&o pelo meu trabalho 0,40

31. Uma vida corrida quando se trabalha tambémaes 0,36
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Conforme Tabela 9, o Fator Recompensa e IndepeiadEcondmica é formado por 15
itens e a qualidade dos itens varia de 0,31 a 0#0. alfa de Cronbach, que significa o grau de
confiabilidade dos itens, corresponde a 0,85 (Siqueira e cols, 2008).

Este fator, ainda segundo os autores, “indica guastindividuos percebem o proprio
desempenho como util para obter seu auto-susied&pendéncia, estabilidade e assisténcia” (p.

225).

Tabela 9 - Instrumentalidades: Recompensa e Indepdéncia Econdmica (Fi9)

Itens Carga Fatorial
45. Desenvolvimento das minhas habilidades intsgzes 0,31
21. Sentimento de que sou uma pessoa digna 0,60
32. Tarefa cumprida 0,57
15. Responsabilidade para enfrentar os problemasdalho 0,56
10. O gosto de ver minhas tarefas prontas 0,51
24. Responsabilidade por minhas decisdes 0,51
26. Sentimento de ser querido pelos colegas deltiab 0,48
39. Sentimento de que sou gente 0,47
30. Obediéncia aos superiores 0,46
12. Amizades feitas no trabalho 0,43
17. Ocupagédo de meu tempo 0,36
44. A percepcao de ser produtivo 0,35
16. Reconhecimento da autoridade dos superiores 0,35
19. Exigéncia de tentar fazer o melhor 0,33
27. Permanéncia no emprego pela qualidade do ga 0,31

Conforme Tabela 10, o Fator Responsabilidade éddonpor sete itens e a qualidade dos
itens varia de 0,34 a 0,68. Ja o alfa de Cronk@eh significa o grau de confiabilidade dos itens,
corresponde a = 0,76 (Siqueira e cols, 2008).

Este fator, ainda segundo os autores, “indica guastindividuos percebem o proprio

desempenho como um instrumento capaz de lhes piopar sentimento de dignidade
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associado ao cumprimento das tarefas, a resoluwcpmblemas, a ver as tarefas prontas, assumir

suas decisdes, a ser acolhido, obediente e prod(fiv225).

Tabela 10 - Instrumentalidades: Responsabilidade ()

Itens

Carga Fatorial

14. Assisténcia em transporte, educacao, saudedmpaposentadoria,
etc.

5. Meu sustento

6. Independéncia para assumir minhas despesas®sso

28. Assisténcia para mim e minha familia

20. Percepgéao de que ganho o suficiente e de acord@ meu esforco

48. Meu salario
7. Estabilidade no empre

0,34
0,68
0,60
0,44

0,43
0,41
0,38

1.4 - Relacéo entre Motivacdo e Desempenho

Acredita-se haver uma relacdo entre motivacdo endesnho, no sentido de que a

motivacdo pode melhorar o desempenho, a produtigida eficiéncia na busca de resultados.

Fleury e cols (2002) falam, inclusive, que a maté@ pode servir como melhoria da saude no

trabalho e da satisfacdo dos trabalhadores, oajukeém pode ser considerado como relevante

para o desempenho.

Godim e Silva (2004) esclarecem que a relacdo emitevacdo e desempenho ocorre de

acordo com os diversos fatores que servem come fimtmediagcdo no trabalho. Dessa forma,

para se compreender melhor essa relacédo, é nacegséneiramente, identificar esses fatores.

A partir da analise da interacdo entre motivac8esempenho e da identificacdo desses fatores,

pode-se chegar a niveis relevantes de satisfagabdade e produtividade no trabalho. Ou seja,
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o alcance dos objetivos organizacionais dependendedesempenho satisfatorio nos niveis
individual, grupal e organizacional.

Em relacdo a teoria de motivacdo proposta parated@sem questdo, Teoria da
Expectativa, Mullins (2004) destaca que o0 geremteequipe deve levar em consideracdo os
seguintes fatores para melhorar a motivacao eenge=nho de seus colaboradores:

- Tentativas de estabelecer claras relacdes esfligecdes entre esforco e
desempenho, e entre desempenho e gratificacdes.

- Rever a adequacao de gratificagOes, priorizandiesempenho individual.
Os resultados de alta valéncia para o individu@heser utilizados como
incentivo para a melhoria do desempenho.

- Garantir que os subordinados tenham a compreenséessaria, 0
conhecimento e a habilidade para atingir um akelrde desempenho.

- Avaliar com atencdo varidveis como politicas essgriais e
procedimentos organizacionais, e prover vantageasembora ndo sejam
fatores motivacionais diretos, podem ainda setnefle desempenho.

- Minimizar resultados indesejaveis que podem secgbidos a partir de
um alto nivel de desempenho, por exemplo, acidestegdes de colegas
ou imposi¢cbes de metas mais rigorosas. Também izeniros resultados
indesejaveis que acontecem apesar do alto nivisEmpenho, tais como

uma reducao no pagamento do bonus (Mullins, 20048%9).

Ainda em relacdo a desempenho, Herzberg (1982) nausnyderman (1959) citados

por Borges e Alves-Filho (2001) consideram que, aoperspectiva da Teoria Bifatorial, as
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condi¢cdes de trabalho e as recompensas econdraité®ra ndo gerem maior motivacado nos

empregados, auxiliam na melhoria do desempenho.

1.5 - Pesquisas Recentes sobre Motivacao

Neste tépico, foram selecionados alguns traballetevantes para nortear a presente
pesquisa, a fim de compreender os estudos que itbmrealizados no Brasil, referentes a
motivacao dos trabalhadores e as conclusdes olatilasmomento. A pesquisa foi realizada nas
bibliotecas virtuais de universidadeste de pesquisa de artig&cielg além da biblioteca do
UniCEUB e do acervo bibliogréafico proprio do bamstudado e as pesquisas foram selecionadas
de acordo com a relevancia e proximidade com alegitoposto.

Uma pesquisa desenvolvida com enfermeiros naduiggies de salude de Aracaju por
Batista e cols (2005) teve por objetivo identifi@iores que causavam motivacéo e insatisfacédo
nestes trabalhadores, dando énfase a remuneragaodiedes laborais. Segundo os autores, apos
a realizacdo da pesquisa com 10% dos enfermeitado® em cada unidade de salde estudada,
foi verificado que a remuneragcdo nao é fator detexmte para motivacdo no trabalho, sendo,
porém, um dos maiores fatores para insatisfacdm @bacdo as condi¢cdes de trabalho, foi
percebido que € um fator de insatisfacdo maioraaimude a remuneracdo. Os fatores que se
mostraram relacionados com a motivacdo foram ailpbdade de se fazer o que gosta, a
estabilidade adquirida por concurso publico, o camisso com a populagéo e a valoriza¢do do
servigo.

Borges e Alves-Filho (2001) realizaram uma pesquiaacidade de Natal, com 155
trabalhadores bancarios e 487 profissionais dees@fid dos objetivos deste estudo foi validar o
IMST, escala baseada na teoria da expectativa adenvgue, conforme informado anteriormente,

sera utilizada para mensurar os fatores que irdlaena motivacao dos trabalhadores bancérios
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da pesquisa proposta. Como resultado, observararaqeferida escala apresenta qualidades
psicométricas satisfatorias, considerando o quecdocluido a partir da aplicagcdo de analise
fatorial de cada componente dos fendmenos estudades seguida, estimados os coeficientes
de cada fator identificado. Segundo os autores,M&Tl mostrou-se consistente e Util,
considerando: “(1) as propor¢des da variancia eagé, (2) os coeficientes de consisténcia (alfa)
de cada fator, (3) os coeficientes de fatorabikdad(4) a capacidade dos escores nos fatores
diferenciar as categorias ocupacionai®$ autores ressaltam, ainda, que o IMST surgiu da
analise do conteldo das falas de participantestievestas realizadas em populacdes focalizadas,
indicando a inclusédo ou a excluséo de itens.

Além de validacdo da escala, o estudo teve portiebjeerificar a motivacdo dos
trabalhadores bancérios e profissionais da saudarta da aplicacdo do IMST. Foi constatado
que grande parte dos participantes apresentam ustigsagéio abaixo do desejavel, devido a
baixa instrumentalidade do desempenho para coaquistobjetivos mais valorizados, além de
uma baixa remuneracdo e condi¢des de trabalho esgdas. A forca motivacional da amostra
coincide com a mediana, porém os bancéarios sdogmeativados que os profissionais de saude,
provavelmente por questdes ligadas a organizacatrattalho e a reducdo de empregos. A
motivacao superior dos profissionais de sauderektéionada com as expectativas mais elevadas
e a autora pondera que condi¢cfes para colocar &gops fatores independéncia profissional,
auto-expresséo e responsabilidade fazem diferenf@¢a motivacional.

Outra pesquisa realizada por Borges e cols (208gty&u em uma biblioteca universitaria.
Os autores visavam explorar a variabilidade do comptimento dos empregados com o
trabalho e verificaram dificuldades motivacionaissatisfacbes salariais e com promocoes,
cultura organizacional fragil, diversidade de viosuempregaticios e auséncia de um plano de

carreira atualizado, prejudicando o comprometime@mmo sugestdo de melhoria, eles citam
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acOes de gestdo, como a institucionalizacdo decespde participacdo e investimento na
geréncia media.

Outra pesquisa que cabe destacar foi realizadeDplar Coleta e cols (2005) com os
empregados de um banco estatal no interior de &&tw.PAlém de descrever os cargos e 0
sistema de trabalho de uma agéncia bancéria, dcettue o objetivo de verificar a motivacao
desses trabalhadores. Foi utilizado um questiorténmo quatro escalas, relacionadas a Teoria da
Motivacdo de McClelland, para mensuracdo da mdiwvados trabalhadores bancéarios. O
questionario foi desenvolvido por Romero-Garcia9@,9citado por Dela Coleta e cols, 2005),
porém adaptado a realidade brasileira. As escalam eeferentes aos seguintes fatores: (a)
realizacdo-metas; (b) instrumentacédo; (c) poder;afdiacdo no trabalho. A motivacdo para
instrumentacdo, que ndo € citada na Teoria dasshkidegles de McClelland, refere-se as
estratégias de acdo de realizagdo. Verificou-se moidvacdo alta em todas as escalas, com
excecao da escala de poder, que apresentou umagédaitendendo a moderada, o que significa
que esses trabalhadores possuem uma motivacaamgemiaular, controlar e manter posicao

superior menor em relacéo as outras motivacoes.
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CAPITULO 2 — Metodologia

2.1 - Organizacao

A organizacdo escolhida para realizacdo do estati@$e de uma organizacao bancaria
publica, que atua como agente de politicas publiasgoverno federal, em setores como
habitac&o, infra-estrutura e prestacéo de serviggmmento de FGTS, PIS e seguro desemprego,
promovendo o desenvolvimento urbano e contribuipdma melhoria de vida da populagéo,
especialmente a de baixa renda.

Além de atuar na promocao da melhoria da qualidizdeida da populacdo, este banco
atua no mercado financeiro com venda de produtas, tomo seguros, empréestimos,
financiamentos, entre outros.

Sua missdo é a de promover a continua melhoriaddeda sociedade, intermediando
recursos e negécios financeiros de qualquer nauetaando, prioritariamente, no fomento ao
desenvolvimento urbano e nos segmentos de habjtagféeestrutura, e na administracado de
fundos, programas e servicos de carater social.

J& sua visdo € a de direcionar acdes para atertdsnéas expectativas da sociedade e
dos clientes, buscar sempre a exceléncia na qdalidias servicos, manter o equilibrio financeiro
em todos os negdcios com uma conduta ética paakaliasivamente nos valores da sociedade ,
sempre respeitando e valorizando o ser humano.

Nas agéncias bancéarias dessa instituicdo, trabathatn os empregados do ponto de
venda, ou agéncia, quanto os da retaguarda. Osgatws da agéncia sdo responsaveis pelo

atendimento ao publico, abertura de contas, veedpradutos, distribuicdo de bolsas sociais,
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consulta e pagamento de PIS e FGTS, servicos hamcdrde habitacdo, entre outros. Os
empregados da retaguarda sdo responsaveis petarmnad#de de tudo que é realizado na agéncia,
bem como sua abertura e controle de numerario.

O ingresso nesta organizacdo se da por meio deisanpublico, considerando tratar-se
de um banco publico.

Para possibilitar uma amostra de dados mais coagtaam realizadas tanto a Pesquisa

Qualitativa quanto a Pesquisa Quantitativa.

2.2 — Pesquisa Qualitativa

2.2.1 — Amostra da Pesquisa Qualitativa

Foram entrevistadas seis pessoas do sexo mascuinaidade de Brasilia, todos

integrantes do quadro de pessoal da organizacafmrote segue:

Um Gerente de Retaguarda

Um Técnico de Operacdes de Retaguarda

» Dois Caixas

» Dois Técnicos Bancarios que trabalham no atendimnaos clientes da agéncia,
sendo que um deles também trabalha no Caixa, guendma grande quantidade

de clientes na fila.

2.2.2 — Instrumento Pesquisa Qualitativa

Na realizacdo da pesquisa qualitativa, foi utilzadn roteiro de entrevista com 11
perguntas abertas (ver ANEXO 2). As perguntas foelaboradas de forma a obter dos

entrevistados dados sobre sua relacdo com o tmaballagéncia bancaria e na retaguarda, bem
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como as limitagbes que eles observam na execugitadas diarias, e, ainda, demais aspectos

envolvidos.

2.2.3 — Procedimento da Pesquisa Qualitativa

Os participantes foram escolhidos aleatoriamentevi8itar as agéncias para coleta dos
dados da pesquisa quantitativa, alguns empregadas) fconvidados para uma entrevista. As
entrevistas foram realizadas no local de trabalaocada um dos entrevistados, ao final do

expediente, sendo utilizado um Gravador ME®Bypara coleta dos dados.

2.2.4 — Analise de Dados da Pesquisa Qualitativa

As entrevistas foram transcritas em sua totalidad@forme ANEXO 3. Apds, foi
realizada uma andlise das entrevistas.. Os corgesidulares das falas foram agrupados em
categorias. Ao total, foram escolhidas oito categode maior relevancia para o estudo em
questdo e destacadas em quadros, contendo a &esdag categorias e exemplos de falas

retiradas das entrevistas.

2.3 — Pesquisa Quantitativa

2.3.1 — Amostra da Pesquisa Quantitativa

Na Pesquisa Quantitativa, foram distribuidos, a reggmos da organizacao,
aproximadamente 300 inventarios IMST (ver ANEXQpy meio de correio eletronico e visita
as agéncias bancarias e retaguardas. Desse tOtghe$soas devolveram os questionarios

respondidos. Dessa forma, a selecdo ocorreu deafaleatdria. No Quadro 1, é possivel
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observar as caracteristicas da amostra, levandcoasideracdo a frequiéncia e o percentual de

cada uma delas:

%

%

IDADE F % ESCOLARIDADE %
20 anos 3 6% Nivel Médio Completo 3 6%
22 anos 2 4% Superior Incompleto 27 549
24 anos 2 4% Superior Completo 16 329
25 anos 4 8% Po6s-Graduagao/Especializagéo 8
26 anos 6 12% total 50 1009
27 anos 2 4% | CARGO COMISSIONADO %
28 anos 3 6% Nao Possui 23 469
Caixa PV (Caixa de Ponto de
29 anos 3 6% | Venda) 5 10%
Caixa RETPV (Caixa de
30 anos 3 6% | Retaguarda) 2 4%
TOR (Técnico de Operacdes de
31 anos 2 4% | Retaguarda) 3 6%
32 anos 2 4% Técnico de Fomento L 29
34 anos 2 4% Assistente Administrativo 2 494
35 anos 2 4% Agente de Atendimento 3 69
37 anos 1 2% Gerente de Relacionamento 6
38 anos 1 2% Gerente de Retaguarda 12
40 anos 2 4% Gerente de Atendimento 2 49
44 anos 1 2% total 50 100%
45 anos 1 2% | TEMPO DE EMPRESA F %
46 anos 2 4% 1 a3 anos 30 609
47 anos 2 4% 4 a 6 anos 10 209
49 anos 2 4% 7 a9 anos 3 6%
50 anos 1 2% mais de 10 anos i 144
52 anos 1 2% total 50 100%
AFASTAMENTOS POR
total 50 100% | MOTIVO DE SAUDE %
SEXO F % nenhuma vez 24 48%
Feminino 16 32% 1 a 14 dias 22 449
Masculino 34 68% mais de 15 dias 4 8%
total 50 100% | total 50 100%
TENTATIVA DE IR
) B TRABALHAR EM OUTRA
AREA DE ATUACAO F % AREA F %
Agéncia 28 56% sim 26 52%
Retaguarda 22 44% nao 24 489
total 50 100% | total 50 100%

Quadro 1 - Caracteristicas da Amostra
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2.3.2 — Instrumento da Pesquisa Quantitativa

Para realizacdo da Pesquisa Quantitativa, foizath o formulario IMST (indice de
Motivacao e Significado do Trabalho), elaborado Borges e Alves-Filho (2001). Porém, foram
utilizados somente os quesitos referentes a Mdiagnstrumentalidade e Expectativas,
considerando que este € o foco da pesquisa enéquest

Esta escala (IMST) € composta de trés partes, sgmela primeira parte e metade da
segunda referem-se a significado do trabalho, G@eéno objetivo da pesquisa. Foi utilizada,
portanto, somente a parte que trata da motivacdcedpregados, ou seja, metade da segunda
parte e a terceira na integra, contendo duas mgréessa adaptacao.

Na primeira parte, os participantes tiveram queaeder 62 itens, informando o quanto
que eles esperam que o trabalho apresentem oadksuftdicado, atribuindo pontos de 0 a 4,

conforme exemplo a seguir:

Trabalhando, obtenho: Espero

1. Prazer pela realizagcdo de minhas tarefas 4
2. Oportunidades de me tornar mais profissionatiahis

qualificado) 0

3. Reconhecimento da importancia do que fago 2

De acordo com o exemplo, significa que o partidipaaspera no valor minimo
Oportunidades de se tornar mais profissionalizadpera com moderacdo Reconhecimento da
importancia do que faz, e, ainda, espera ao maRiraper pela realizagdo de suas tarefas.

A segunda parte, composta de 48 itens, os pani@pdiveram que responder, atribuindo
pontos de 0 a 4, o quanto o que eles obtém dolliadapende de seu desempenho ou esforco,

como exemplificado nos itens a seguir:
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1 0 Prazer pela realizacdo de minhas tarefas
2 2 Oportunidades de me tornar mais profissipadb (mais qualificado)
3 4 Reconhecimento da importancia do que faco

Segundo o exemplo acima, o participante consideeaos resultados que ele obtém do
trabalho dependem no valor minimo do Prazer pelizegdo de suas tarefas; moderamente das
Oportunidades de se tornar mais profissionalizad@imda, depende no valor maximo do

Reconhecimento da importancia do que ele faz.

2.3.3 — Procedimento da Pesquisa Quantitativa

A amostra foi contatada atraveés de correio eletO® visita as Agéncias Bancérias,
preenchendo o formuléario digital ou impresso, cant® 0 caso. Primeiramente os participantes
leram um termo de consentimento e assinaram, i@fiodm se concordavam ou ndo com 0S
termos da pesquisa, depois responderam individumadnmeeformulario e, por fim, o questionario

sécio demografico, conforme anexo 1.

2.3.4 — Analise de Dados da Pesquisa Quantitativa

Para andlise de dados da pesquisa quantitativatiliaado o SPSS, que é usoftware
para analises estatisticas. Para isso, foi preparadoanco com os dados obtidos no questionéario
sécio-demogréfico e no formulario ISMT. Os iters fdrmulario foram agrupados de acordo
com os cinco fatores de expectativas: (a) Auto-&ss#o, (b) Desgaste de Desumanizacao, (c)
Responsabilidade, (d) Independéncia EconémicaSéguranca e Dignidade, e com 0s cinco
fatores de Instrumentalidade: (a) Envolvimento edRbBecimento, (b) Condicbes Materiais de
Trabalho, (c) Desgaste e Desumanizacdo (d) Recaapenindependéncia Econdmica, (e)

Responsabilidade, conforme Tabelas 1 a 10.
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Os escores dos fatores foram estimados, levanderseconsideracdo a férmula
apresentada por Siqueira e cols (2008, p.234).afirglisto, foram calculadas as médias e os
desvios-padrao, correlacionado as médias dos rath@les de agéncia com os de retaguarda e de
todos os cargos.

Em seguida, foi calculada a For¢ca Motivacional cgegundo Siqueira e cols (2008, p.
232), é obtida por meio do produto do somatorio eEores nos fatores de Expectativas, e o
somatério dos escores nos fatores de Instrumeadi@jdcom excecao dos escores dos fatores
Desgaste e Desumanizacédo de ambas as escalasglidassubtraiu-se pelo produto dos fatores
Desgaste e Desumanizacéo, considerando que estefesam aos resultados do trabalho néo
desejaveis, conforme formula a seguir:

FM = [X(Fel, Fe3, Fe4, Feb5) ¥( Fil, Fi2, Fi4, Fi5)] — (Fe2* Fi3)

Por fim, foram realizadas comparacdes da Forca velctnal de empregados das

Agéncias e Retaguardas, objetos da pesquisa, aéserdaplicado o teste t, para verificar se

havia uma diferenca significativa entre as Forcasi\cionais das duas areas.
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CAPITULO 3 - Resultados

3.1 — Resultados da Pesquisa Qualitativa
Apés a andlise do conteudo das falas dos entrdoistas itens mais importantes foram

agrupados em nove categorias, as quais foram teserexemplificadas com frases relatadas nas

entrevistas, a seguir:

Categoria Descricac Exemplos de frases
“Ndo tem tempo para cumprir todas|as
tarefas.”
Refere-se a falta de tempo pfrana verdade, na agéncia a gente ndo|tem
realizagdo das atividades diarjpempo pra mais nada, s6 fica dentro| da

Alguns  empregados  degagéncia mesmo. Nao sobra tempo. Se prgcisar
organizacdo nao conseg olver no dia-a-dia, ndo tem.”
realizar todas as tarefas durdt@ meu trabalho é muito estafante. Demgnda
Falta de tempo seu horario de trabaljouito tempo da minha vida.”
precisando trabalhar além [dBu trabalho por volta de seis horas diafias,

expediente. Além disso, nfinas acabo sempre fazendo duas horas ¢xtras
possuem tempo disponivel ppsala demanda de cliente.”
realizar atividades fora ¢..acredito que seja muito corrido, muito njais

trabalho. gque em outras empresas, assim, o que eu|faco.
Tento dar conta do que eu posso fazef no
dia...”

Quadro 2 - Andlise das Entrevistas: Categoria Faltale Tempo

O Quadro 2 trata da categoria Falta de Tempo qo@s a analise das entrevistas,
observou-se que vérias vezes os entrevistadosruitardificuldade que possuem para realizar
suas tarefas durante o seu horario de expedieéte passuindo tempo para fazerem outras

atividades e, muitas vezes, tendo que ficar alérsedohoréario de trabalho, conforme pode ser

observado nos exemplos das frases.



46

Categoria Descricgac Exemplos de frases
“Fica um pouco a desejar na questao de ipfra-
estrutura.”
“Ela oferece na medida do possivel tudo jsso
(materiais, equipamentos, ambiente), mas [seria
interessante que ela desse piors, desse uma

rade nas maquinas pra gente pgder
%alhar melhor.”

Trata dos equipamen
necessarios para realizacdo

tarefas do ambiente e, ainda . . . ~
' "ﬁ justamente isso, um sistema que [hao

infra-estrutura necessaria s - ..
~ - unciona, a maquina que € ruim, a retaguprda
boa conducéo das atividades, fais

. . S ue € deixada de lado, eles preferem priofizar
Equipamentos, ambiente fromo mobilirio, computadorgs,
. ) . o a parte da frente, os pontos de venda, e,
infra-estrutura sistemas, climatizagdo, erjr ) -
. . igamos assim, dar menos condigdo| de
inadequados outros. Na organizacfo .
trabalho.
estudada, a empresa fornpce™ " ) b q .
alguns  itens,  porém agéncia tem o problema de ser miito
ente, o fluxo de pessoas é muito grandg pro

empregados consideram ho d o EEee diciobad
poderia fornecer mais, p }aman o da agéncia, rlao tem ar condiciopado
isso atrapalha muito.

otimizar a realiza¢do do trabal

“E muito quente. Um dia chegou a fazer|30
graus na agéncia. E as filas enormes, nuito
barulho, clientes gritando, reclamando.
Equipamento tem, mas o ambiente é péssjmo.”

Quadro 3 - Andlise das Entrevistas: Categoria Equipmentos e Infra-Estrutura Inadequados

O Quadro 3 trata da categoria Equipamentos e Hstaistura Inadequados que, apos a
analise das entrevistas, observou-se que variass @z entrevistados citaram que a empresa
poderia fornecer melhores equipamentos para otimazaealizacdo do trabalho, além das
dificuldades encontradas devido a um ambiente ceresso de pessoas, quente e barulhento,

conforme pode ser observado nos exemplos das .frases

O Quadro 4 trata da categoria Caréncia de Pessealapds a analise das entrevistas,
observou-se que varias vezes os entrevistadogroitgue existem poucos funcionarios para a
guantidade de trabalho que precisam realizar digletes que precisam atender, conforme pode

ser observado nos exemplos das frases.
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Categoria Descricgac Exemplos de frases
“O tempo é pouco, porque a mao-de-obrd, os
colegas sao poucos para nos ajudar”

Trata da quantidade reduzidalde caréncia de funcionarios, sdo s6 dois

empregados necessarios pafumcionarios.”
bom andamento das atividagles _
de agéncia e retaguarjgem pouca gente para trabalhar e muita

provocando  sobrecarga ggnte para atender.

trabalho nos empregados e faltassso  muitos clientes para  pou¢os
de tempo para realizagdo $@®cionarios.”

tarefas.

Caréncia de pessoal

0 material humano nem sempre ¢ o
suficiente. Falta um pouco de matdrial
humano.”

Quadro 4 - Analise das Entrevistas: Categoria Carésia de Pessoal

Categoria Descrigac Exemplos de frases

Refere-se ao excesso de tarpfas i q . it ’
que devem ser realizaddduito grande, a carga € muito grangle,

diariamente. Os empregados tressan'Fe. E muita coisa. Muito trabalho|’
agéncia atendem ao pablico ‘H:aexcesswo e sobre-humano (o trabalho)
venda de produtos e serviggé, carga de trabalho é excessiva pela cargncia
além de trabalharem o ﬂ? funcionarios e pelo tamanho, pelo portg da
habitagdo, pagamento de F@éncia, acaba sendo a demanda de clientes

FGTS, bolsas sociais, erffa/ito excessiva.”
outros. Enquanto isso, [Entdo, o volume é muito grande de tarefas.”
bancarios de retaguarda deyemdemanda excessiva de clientes na agéncia
abastecer a agéncia e |& vezes pode me prejudicar em focar| em
terminais de auto-atendimefgemandas simples que n&o resultam| em
com numerario, abrir e fechajrizgécio, que é o que interessa na visdd dos
agéncia. A quantidade de clienf@sperintendentes gerenciais.”
e de tarefas, por vezes, é maior

do que a capacidade [de

atendimento da agéncia e |t minha maior dificuldade é em relacéo [ao
retaguarda. prazo e a quantidade excessiva de demangda.”

Quadro 5 - Andlise das Entrevistas: Categoria Exces de Trabalho

Excesso de trabalho

O Quadro 5 trata da categoria Excesso de trabalkp apds a analise das entrevistas,
observou-se que varias vezes os entrevistadosiialsobre o excesso de trabalho que realizam,
devido a grande demanda de clientes, superior @a@a @géncia pode suportar, conforme pode ser

observado nos exemplos das frases.
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Categoria

Descricac

Exemplos de frases

Conformidade com
normativos

A empresa possui
normativos internos, que
normas de realizacdo do trabg
baseadas na legislacdo vige

Os bancérios devem segui-bs

garantindo a conformidade
todas as tarefas realizadas
agéncia e na retaguarda.

manugplis

“VYem tudo por normativo, entdo a autono
€ pequena. Tem que seguir aquilo ali.”

“... eu sb tenho a obrigacdo de cumprin
normativos, verificar se 0s contratos €

grantias estdo de acordo com
ormativos.”
[ Mas tem coisa que eu ndo posso fazer,

isso  se
né)’rmativos.”

“ﬁétempestividade e a conformidade com
normativos € o mais importante do n
trabalho, é o foco do meu trabalho.”

“... pele retaguard sel responsav: pelg
conformidade, eu ndo posso extrapolar n
0 que 0s normativos demandam.”

exemplo, restringe aos man

Quadro 6 - Analise das Entrevistas: Categoria Confmidade com Normativos

O Quadro 6 trata da categoria Conformidade com ativos que, ap0s a analise das
entrevistas, observou-se que varias vezes 0s &tagos citaram a necessidade de cumprimento

das normas da empresa, ndo possuindo grande audopara realizacdo das tarefas, conforme

pode ser observado nos exemplos das frases.

O Quadro 7 trata da categoria Atividade rotineitg,gap0s a andlise das entrevistas,
observou-se que varias vezes os entrevistadosafialaobre as rotinas que precisam realizar

diariamente, destacando o excesso de repeticGa@prio® pode ser observado nos exemplos das

frases.

O Quadro 8 trata da categoria Alto Grau de Respiidgade que, apds a andlise das
entrevistas, observou-se que varias vezes 0s &tades citaram a necessidade de nunca

errarem, possuindo uma responsabilidade grande ssbatividades que executam diariamente,

conforme pode ser observado nos exemplos das .frases
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Categoria

Descricac

Exemplos de frases

Atividade rotineira

E sobre a forma de realizag

das tarefas. Algumas atividadies

dos bancarios séo repetitivas.
caixas executam todos os dia
mesmas tarefas, varias vel
Outros empregados possu
atividades que também

repetem diariamente, como

robd faria, ou qualquer ser humano, ab
@Qixa, atendo os clientes que esto na fila,

tro horas, eu fecho o meu caixa e ent

fiito emocionante.”

em

skodo dia fago a mesma coisa. Como trab
ng caixa, tenho que atender um cliente 4§
dp, outro. Autentico o documento e cham

abertura da agéncia e contag
do numerério. Porém, exist
tarefas que ndo sado rotinei
como atendimento a client
considerando que cada cli
possui uma necessidade disti
sendo, muitas vezes, um des
para o bancario identificar e
necessidade.

oximo cliente. E assim o dia inteiro.”
pesar do trabalho ser um pouco roting
as eu ja acostumei com a rotina...”
Monétono, porque tem que fazer a me
gisa todo o dia e agitado, porque tem
fger as coisas rapido para os clientes
figarem reclamando. Muito monétono.”

“E ume rotine robética macant e que precis
ser feita, vocé ndo pode esquecer nem
dessas rotinas.”

“...como a minha tarefa é autémata, qualruer

0O O
e ao

mino do dia, quando fecha a agénciq as

fego

’Pthalote para retaguarda guardar no coffle. E

hlho
\tras
0 O

iro,
bma

que
nao

uma

Quadro 7 - Andlise das Entrevistas: Categoria Ativdade Rotineira

Categoria Descrigac Exemplos de frases
Refere-se ao grau He
responsabilidade que 0s
trabalhadores tém sobre |as . ) .
atividades que realizam. LA responsabilidade é grapde, pois esta
organizacio estudada, trgbalhando com recursos financeiros.”
responsabilidade é  granfle,
considerando que os bancalios y
trabalham com quantias HE mqlta -responsablhdade. Tem que md
Alto grau de dinheiro. No caso de realizarg@™m dinheiro. Se errar, tem que pagar.”

responsabilidade

alguma tarefa ndo respeitandd
normas internas, estao sujeitd
responder processq
administrativos. Os caixas S
responsabilizados pela falta
dinheiro, apds o fechamento
caixa, sendo necessario

pagamento da guan

as
S$Aa responsabilidade da retaguarda é m

A0
de
do

ggande. A gente ndo tem o direito de errar}

IMos

xer

Liito

“Bntdo a retaguarda tem uma responsabili

também seja responsavel por isso.”

correspondente.

ade

linuito grande e autonomia, embora a ggknte

Quadro 8 - Analise das Entrevistas: Categoria Altd@srau de Responsabilidade
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Categoria Descrigac Exemplos de frases
“Acho que a remuneracao é condizente cdm o
qganto a tarefa é autdbmata.”

Trata da impressdo dn

0 mercado.”
empregados sobre L . .
~ L salario € condizente com o praticado| no
~ remuneracdo. O salario degsta R
Remuneracgdo L . mercado.
organizacao bancaria

m remuneracdo do banco eu ndo tenhd do
que me queixar. Eu acho que o do gerente de
retaguarda ele deveria se equiparar ao ggrente
do ponto de venda.”

Quadro 9 - Andlise das Entrevistas: Categoria Remuweracao

compativel com o praticado
outros bancos.

O Quadro 9 trata da categoria Remuneragdo que,aadslise das entrevistas, observou-
se que varias vezes 0s entrevistados considerav@magremuneracdo é condizente com a
praticada no mercado, mas que, porém, o cargoreatgede retaguarda deveria ser equiparado

ao de gerente de ponto de venda, conforme poddservado nos exemplos das frases.

3.2 — Resultados da Pesquisa Quantitativa

Na analise dos resultados, foram calculadas asaséldis fatores tanto da escala que se
refere a Expectativas quanto da escala de Insttatidades. Lembrando que a escala varia de 0
a 4, considera-se que as médias entre 0 e 0,4€s&ameradas fracas, entre 0,5 e 1,49 fracas a
moderadas, entre 1,50 e 2,49 moderadas, entre 24 anoderadas a intensas e entre 3,5 a 4
intensas.

Além disso, os Desvios-Padrdo, quando apresentadosconsiderados baixos, quando
apresentam um valor inferior a 0,90, o que sigaifjae ha uma pequena dispersdo em relacédo a

média, ou seja, ha uma concordancia entre os iparites da pesquisa.
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Tabela 11: Escores médios dos fatores refererf@pectativas da amostra geral

Expectativas Média Desvio-Padréao
Auto-expresséao 2,85 0,68
Desgaste e Desumanizagao 2,50 0,67
Responsabilidade 3,15 0,53
Independéncia Econdmica 3,26 0,62
Seguranca e Dignidade 2,76 0,71

A Tabela 11 mostra que a média dos fatores ficotioeno de trés, tendo variado de 2,50
a 3,26. Todos os valores de desvio-padrao saodaxgue mostra pouca dispersédo das respostas

em relacdo a média.

Tabela 12: Escores médios dos fatores refereritesramentalidades da amostra geral

Instrumentalidades Média Desvio-Padrao
Envolvimento e Reconhecimento 2,76 0,63
Condi¢des materiais de Trabalho 2,49 0,75
Desgaste e Desumanizagao 2,41 0,66
Recompensa e Independéncia Econémica 3,39 0,57
Responsabilidade 2,84 0,72

A Tabela 11 mostra que a média dos fatores ficotoeno de trés, tendo variado de 2,41

a 3,39. Todos os valores de desvio-padrao sdo$axgue mostra pouca dispersao das respostas

em relacdo a média.

Tabela 13: Comparacdo médias Forca Motivacionahéigée Retaguarda
Forga_Motivacional

Area de atuacao Média
Agéncia 140,37
Retaguarda 126,67
Total Amostra 134,34

A Tabela 13 demonstra uma comparacéo entre a footevacional de empregados das

Agéncias e das Retaguardas. O teste t apresenta elect= 0,262 para um p<0,05.
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CAPITULO 4 — Discussao

Ao analisar os dados da pesquisa quantitativefjceese que os participantes concordam,
de uma maneira geral, com os itens em todos oefatoonsiderando os Desvios-Padrao baixos
apresentados, variando de 0,53 a 0,75.

O primeiro fator da parte referente a Instrumedéale € o Envolvimento e
Reconhecimento, que possui uma média de 2,76 spsstas, indicando que os empregados
percebem, moderada a intensamente, o préprio desdmEromo necessario para se sentirem
reconhecidos, influentes, produtivos, merecendofiamaga, sendo identificados as tarefas,
incluidos no grupo e, ainda, como individuos quechm trabalhar da melhor forma e com
igualdade de direitos em relacdo aos colegas.

J& na parte que trata das expectativas dos partte em relacdo ao trabalho, no que
tange ao Fator Auto-Expressao, as respostas afaes@arnuma média de 2,85 pontos, permitindo
analisar que os empregados esperam, moderadaxsamtente, oportunidade de perceberem que
séo retribuidos pela organizagdo na medida doapent, de sentirem-se reconhecidos, a fim de
expressar sua criatividade, seu bem-estar, apedwiz as habilidades que possuem para opinar,
e, ainda, serem respeitados como seres-humanascederes da confianga da chefia.

Entretanto, ao examinar as falas da Pesquisa Qualit observa-se, na Categoria
Conformidade com Manuais Normativos, que a maigdais atividades devem ser realizadas em
consonancia com as normas da organizacao, o qeet@omhfluenciado no resultado, mantendo-
0 entre moderado e intenso. Conforme visto antegate na Teoria das Necessidades de
McClelland, um dos fatores de motivacdo das pesss&s relacionado com o controle e

influéncia sobre outros individuos. Neste casocgis-se uma baixa autonomia por parte dos
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empregados, devendo seguir 0s manuais normativomitaia das atividades, sem possibilidade
de utilizarem sua criatividade, habilidades e @unpara influenciar, controlar pessoas ou
processos.

O Fator Condi¢cGes Materiais de Trabalho, Instrual&t@tdes, com uma média de 2,49,
permite observar que os trabalhadores percebemeramamente, que o préprio desempenho
influencia na conquista de um ambiente higiéniamfartavel e seguro, e na obtencdo de
equipamentos adequados, auxiliando a organizacamaprir as obrigacdes de proporcionar isto
aos empregados.

A partir da média de 2,76, verificada nas respodtasiltimo fator relativo a parte do
inventario sobre Expectativas, Seguranca e Digeidgmbde-se inferir que os empregados
esperam, de moderada a intensamente, que a orgEmigeopicie uma assisténcia merecida aos
trabalhadores, provendo-os com equipamentos nemssgi@ra realizacdo das tarefas e um
ambiente confortavel e higiénico.

Porém, o que se verifica na Pesquisa Qualitatisa, aategorias Equipamentos e Infra-
estrutura Inadequados e Ambiente Desagradavel @& quganizacdo nao fornece equipamentos
na medida da necessidade e expectativa dos empse@gdém de ndo ter um ambiente favoravel
a realizacao das atividades, sendo muitas vezegegedarulhento.

Assim, os empregados percebem que as condi¢cOesaisatie trabalho sao insatisfatérias,
e acreditando que seu desempenho pode influermesraa moderadamente na melhoria dessas
condicdes, pode-se inferir que a organizacdo devea grincipal responsavel por isso, na visdo
deles, o que pode ser confirmado com o Fator Segaira Dignidade descrito acima, no qual os
empregados esperam de moderada a intensamenteequeesa Ihes proporcione tais condicdes.

De acordo com Nehme (2005), a infra-estrutura igadéa é um dos fatores de influéncia

no aumento das doencgas ocupacionais entre os lmdama infra-estrutura adequada, além de
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contribuir com a reducdo das doencas ocupacioindlisencia no desempenho dos empregados.
Neves (1998) esclarece que as condi¢des de trabmlboaveis sdo essenciais no aumento da
eficiéncia dos trabalhadores.

A média 2,41 do Fator Desgaste e Desumanizacdcernmnte as Instrumentalidades,
indica que a percepcdo dos empregados sobre oigrdpsempenho é moderadamente
relacionada a sensacédo de esgotamento, atarefarmpergsa, esforco fisico e, ainda, a percep¢ao
de se tornar um animal ou uma maquina, bem conserddiscriminado.

Na escala de Desgaste e Desumanizagao acercapstdivas, a média das respostas &
2,50, demonstrando que os empregados esperam,adadente, que o trabalho provoque uma
sensacao de esgotamento, demande pressa, atartefaexga rapidez, resulte em discriminacgéao,
negacado da condicdo humana, esforco corporal fasaepetitivas.

Essa tendéncia dos empregados acharem as taréfesras e excessivas, provocando
uma sensacdo de esgotamento, também pode serauzses resultados obtidos na Pesquisa
Qualitativa, nas categorias Atividade Rotineirac&sso de Trabalho, Falta de Tempo e Caréncia
de Pessoal, nos quais os empregados considerambalhty, tanto na agéncia, quanto na
retaguarda, uma atividade rotineira e, consequenteEn monotona, desmotivando-os em sua
realizacdo, e ainda, ha um excesso de tarefasean sexecutadas diariamente, necessitando
apressarem-se para conclui-las, pois a carga lkdhoaé superior a que podem fazer em um dia
de trabalho, e a quantidade de pessoas € insuficiémitando tempo para conclusdo das
atividades diéarias.

Assim, 0s empregados consideram que 0 seu desempariluencia apenas
moderadamente na excessiva carga de trabalhoizagdal de tarefas rotineiras, sendo que ja
esperam de seu trabalho essas condi¢fes, tambéonntie moderada, porém com um pouco

mais de intensidade.
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Essa elevada carga de trabalho €, de acordo coin M®&arbarini (2002), consequiéncia
da reestruturagdo dos bancos ocorridas pos-imgBmtdo Plano Real, o qual foi fator gerador
de demissBes em grande escala, devido a nova fitgratuacdo dos bancos, reduzindo o quadro
de pessoal, e, ainda, obrigando os bancéarios aifiga@m-se mais, dessa forma,
desempenhando melhor suas atribuicdes.

O Fator Recompensa e Independéncia Econbmica,jveslafs Instrumentalidades,
apresenta uma média de 3,39 nas respostas, supeguel os trabalhadores percebem
intensamente a influéncia de seu desempenho nalistangle seu auto-sustento, independéncia,
estabilidade e assisténcia.

O Fator Independéncia Econbmica, acerca das Expestaapresenta uma média entre as
respostas de 3,26, demonstrando que os funciondessa organizacdo esperam intensamente
que o trabalho promova sua sobrevivéncia, seurdos¢eindependéncia econémica, bem como
estabilidade no emprego e assisténcias.

Além disso, ao analisar o contetudo das entrevisizadas na Pesquisa Qualitativa, na
Categoria Remuneracéo, verifica-se que 0s empregadasideram sua remuneracdo em
conformidade com a praticada no mercado. Entretapgarece uma fala onde o empregado
considera que o seu salario de gerente de retagudankria ser equiparado ao de gerente de
agéncia, demonstrando uma possibilidade de insedisf podendo ter contribuido para esse fator
nao ter obtido um resultado tendendo ao maximordCfator que pode influenciar no resultado
elevado das expectativas em relacdo ao trabalhfato ala organizacéo se tratar de um banco
publico, onde ndo h& uma politica de rescisdo ssta jcausa, promovendo um sentimento de
estabilidade no emprego.

Godim e Silva (2004) esclarecem que a satisfacApoatrabalho esté relacionada, dentre

outros, com a remuneracgao e recompensas. Mulld®j2na mesma perspectiva, afirma que, de
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acordo com a Teoria de Dois Fatores, o fator gatade suma importancia para a satisfacdo dos
empregados. Em contraposicdo, a Teoria da Equidpsesegundo Robbins (2002) defende a

idéia de que os trabalhadores buscam eqlidadeenampensas organizacionais, incluindo a

remuneracdo. Godim e Silva (2004) esclarecem, asutaa Otica desta teoria, que as pessoas
podem se comparar com colegas, vizinhos, ou atthmesem individuos de outras organizacfes

para motivar-se.

No estudo apresentado, a média elevada nessaasegoedk significar que os empregados
apresentam-se motivados no concernente a remupefagd, ao se compararem com bancarios
de outras organizacdes, percebem que o seu saktdoem conformidade ao praticado no
mercado.

O dultimo fator referente a Instrumentalidades éea@®@nsabilidade. Com uma média de
2,84, sugere que os empregados percebem, moderattmsamente, que o seu desempenho é
capaz de provocar um sentimento de pessoa digsaciado ao cumprimento das tarefas, a
resolucéo de problemas, a ser obediente, prod@ssumindo suas responsabilidades e decisdes.

Sobre o Fator Responsabilidade, a média das respésde 3,15, indicando que os
empregados acham, intensamente, que devem cungpriarafas e obrigacbes, de forma
obediente, mantendo-se ocupados, tendo respodsalglipelas proprias decisdes, bem como
sendo pessoas dignas.

Nos resultados da Pesquisa Qualitativa, tambémesiéica grande preocupacdo em
trabalhar de acordo com as normas da organizac@meopode ser observado na categoria
Conformidade com Normativos, onde os empregadogsess@m ser necessario seguir 0s
Manuais Normativos em todas as suas atividades, putendo fazer algo diferente ao
normatizado, sob pena de serem responsabilizadosnigttativamente. Tratam, ainda, da

responsabilidade, o que foi condensado na categttnaGrau de Responsabilidade, em que o0s
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empregados relatam possuirem grande responsakilefacsuas atividades, nas suas decisdes, 0
que vai de encontro as respostas obtidas no FagpdRsabilidade.

De uma maneira geral, os resultados apresentanttekpas elevadas em relacdo ao
trabalho, com uma instrumentalidade para o desemapkvemente inferior as expectativas, o
que sugere que os empregados esperam muito dthtraparém compreendem a influéncia do
seu desempenho nesses resultados. Os fatoresteseée Independéncia Econbmica foram os
anicos que apresentaram uma instrumentalidadegpdesempenho superior as expectativas em
relacdo ao trabalho, significando que os trabalfesd@ntendem que suas recompensas e
reconhecimento dependem de um bom desempenho.

Com relagédo a Forca Motivacional, inicialmente fealizada uma comparacgdo entre 0s
resultados obtidos na retaguarda e na agéncia,#rando, a partir do resultado do teste t, que
ndo ha uma diferenca significativa entre as duassaro que permite a analise das Forcas
Motivacionais das duas areas em conjunto.

Considerando que ela pode variar de 0 a 256, del@a@mm Siqueira (2008), pode-se
inferir que a amostra de trabalhadores bancérioBrdsilia possuem uma forca motivacional
mediana, com um escore meédio de 134,34. Este adsulde uma motivacdo mediana, € o
mesmo obtido pela pesquisa apresentada por Bordgdges-Filho (2001), onde também foi
estudada a motivacao dos trabalhadores bancéaoi@smma cidade de Natal.

Em comparacédo a pesquisa desenvolvida por Ba28@b], verificou-se que, ao contrario
dos profissionais da salde, a remuneracdo apresaida relevancia na motivacdo do que as
condi¢cdes de trabalho. Por outro lado, a estaldéde emprego, decorrente da realizacdo de um
concurso publico parece ter influéncia na motivaggdoambos os grupos de trabalhadores,
considerando os estudos realizados. Borges e Ales{2001), quando comparam a motivagao

dessas duas categorias profissionais, verificamoguabalhadores da area de saude sdo mais
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motivados que os bancarios, o que sugere estaoligajuestdes da organizacdo do trabalho e a
reducdo de empregos nas organizagcbes bancariastoQaareducdo de empregos, pode-se
verificar no presente estudo queixas dos empregamiaglacao a caréncia de pessoal, ocorrendo
devido a reducdo do quadro de pessoal dos bances,cgnforme dito anteriormente, foi
consequéncia da reestruturacdo produtiva apéeegétsdo Plano Real.

Assim como na pesquisa realizada por Dela Coletaole (2002), os bancarios
apresentaram escores altos nas escalas. Porémesente estudo, as escalas buscavam avaliar a
motivacao relacionada a fatores como a percepcacempregados do esforco necessario para
obter os resultados, além de suas expectativasdaltio prover esses resultados. No estudo de
Dela Coleta e cols (2002), os fatores estavam iozlados a Teoria das Necessidades de
McClelland: necessidade de sucesso, necessidadeordeolar e influenciar pessoas e de
relacionamento interpessoal, conforme Chiavena@f), além de instrumentacédo, que se refere
as estratégias de realizacdo. Na pesquisa de D#ta@ cols (2002), verificaram-se pontuagdes
elevadas na instrumentacdo, ou seja, estratéegiasgrlizacdo, obtencdo dos resultados, assim
como o presente estudo apresentou escores altostnanentalizacdo, referente a percepcgéo de
que os resultados dependem do desempenho doshadbads. Dessa forma, pode-se inferir que
os trabalhadores bancarios possuem elevada maiivagdusca de resultados, levando em
consideracédo a importancia de seu desempenhogpaoa t

O desempenho, conforme esclarece Borges e Alvee-FA001), esta relacionado com
fatores como condic¢des de trabalho e recompensa$micas. Ou seja, uma elevada expectativa
na obtencdo desses resultados pode ocasionar uen@ummio desempenho. Godim e Silva
(2004) esclarecem que o alcance dos objetivos mayaanais depende do desempenho dos

empregados. Dessa forma, a melhoria da motivacgempregados, influencia, conforme Fleury
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e cols (2002), na saude e na satisfagdo do tratmalhsendo relevante para o desempenho e,

consequentemente, para a conquista dos objetigosrdanizagoes.
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CAPITULO 5 - Conclusdo

O alcance das metas organizacionais depende dmpesko dos empregados e, esse
desempenho esta relacionado com sua motivacao.stwlag a motivacdo dos trabalhadores
bancarios, observa-se estar relacionada com asctadipas que possuem em relacdo a
remuneracéao, reconhecimento, condicdes de traldkguadas, estabilidade no emprego, dentre
outras, as quais se apresentam elevadas no esalidado.

Entretanto, tais trabalhadores tém esperado, nada®ente, que esse trabalho |hes
proporcionem um sentimento de desumanizacdo easgoto, contribuindo para reducédo da
Forca Motivacional, mantendo-a mediana. Considerante essa Forca Motivacional € o fator
impulsionante do trabalhador na realizagdo de saeefas, entdo quanto maior, melhor a
eficiéncia e o desempenho.

Portanto, para aumentar a motivacao desses empegadjere-se a promocao de acoes
visando a melhoria das condi¢des de trabalho, nedoza sensacdo de esgotamento, realizando
tarefas rotineiras, com sobrecarga de trabalho. das ac¢fes indicadas é a contratacdo de
pessoas, além de realizacdo de um estudo do donensénto de pessoal das unidades,
possibilitando uma adequacéo de cada agéncia andasapresentadas pelos clientes.

Com empregados suficientes na agéncia, reduzisemde erros operacionais geradores
de inconformidade com as normas da empresa, evitqnd os empregados respondam pelos
seus atos, mediante processos administrativos,uass gqnuitas vezes resultam em multas
pecunidrias, perda de fungéo, adverténcias, podeimelgar até a demissao por justa causa. Isso
sem contar o pagamento de diferencas de caixajngependem de processo administrativo,

devendo ser acertadas em um prazo exiguo, soldp&raus ao empregado.
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Ademais, uma quantidade de empregados adequadassitade de atendimento diminui
a espera dos clientes, evitando filas numerosascanss ou dentro da agéncia, esperando
atendimento. O excesso de clientes, além de pogjudiimagem do banco, afeta 0 ambiente da
agéncia, tornando-o mais quente e mais barulhento.

A adequacdo do ambiente de trabalho, infra-esauéuequipamentos também se faz
indispensavel, considerando o sentimento desseslliiedores de que cabe, em maior parte, a
empresa prover essas condicdes. Por realizarendaates repetitivas, faz-se mister um
mobiliario ergonomicamente adaptado que minimizeab-estar desses trabalhadores, afastando
fatores prejudiciais a motivacdo e reduzindo ooride doencas ocupacionais. Um ambiente
agradavel também auxilia, sobremaneira, os tratlatlka a manterem-se motivados.

Outra possibilidade de aumento da motivacdo dbsitiadores é a adocdo de politicas de
remuneracdo variavel, com promoc¢fes por merecimefdo gratificagdes proporcionais ao
desempenho individual. Para isso, sugere-se ipagéo dos empregados no estabelecimento
de metas da organizacdo, levando em consideragérater social do banco, que, além da
competicdo com outras instituicdes financeiras eada de produtos e servigos, trabalha
atendendo a populacdo com bolsas sociais, pagardenRIS, FGTS, politicas de habitacéo,
entre outros.

Por outro lado, a motivacdo dos trabalhadores dodastudado pode ter sido diminuida
nao somente por fatores de desgaste e desumanzasBntes na organizacdo. Por tratar-se de
empresa publica, sendo necessario o ingresso pordmeeealizacdo de concurso publico, muitos
desses trabalhadores podem ter tido, como motivegéal, o ingresso em uma organizacao
publica, ndo estando preocupados com a funcaorigme €xercer. Dessa forma, ao executarem

tarefas para as quais néo estava preparados asttis@ realizar, podem ficar menos motivados.
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Para avaliar isto, cabe a realizacdo de estudo® smb fatores internos que influenciam na
motivacao desses trabalhadores

O presente estudo possui limitacbes, devido aonhmaa amostra e ao tempo de
realizacdo das entrevistas. Para resposta ao amenttilizado, IMST, foram contatados
aproximadamente 300 trabalhadores bancéarios dauigdb, através de correio eletrdnico e
visita as agéncias, porém apenas 50 pessoas respondté o prazo final a elaboracdo dos
resultados da pesquisa. No tocante ao tempo desvistds, este foi curto, devido a falta de
disponibilidade desses trabalhadores para respemdarentrevistas, considerando a quantidade
de atividades que realizam durante o expedienten&evistas foram realizadas no proprio local
de trabalho, ao final do expediente, porém em $oEervados. Dessa forma, as respostas foram
rapidas, pois os empregados precisavam concluinredg atividades antes de cumprirem sua
jornada diaria de trabalho, ndo sendo possivebexipimelhor o roteiro de entrevista.

Em pesquisas futuras, os bancarios poderédo sevetados fora de seu local de trabalho,
com maior disponibilidade, o que trard mais infagfes sobre o tema em apre¢co. Ademais,
podera ser estudada a motivacdo mediante escalaadas em outras teorias da motivacao, a
verificacdo de fatores de motivacdo intrinsecogmalda comparacdo da Motivagdo com
Significado, Comprometimento do Trabalho e Climag&izacional, buscando novas visdes
sobre as variaveis que influenciam o trabalhadoic&@ no ambiente organizacional, assim,
contribuindo, como essa pesquisa, para melhoresaadicdes de trabalho e, conseqientemente,

na produtividade.
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ANEXO 1 — Instrumento de Coleta de Dados AdaptadoIMST

Prezado(a) colaborador(a)

Vocé estd sendo convidado(a) para participar coohantario(a) de uma pesquisa para
conclusdo do curso de graduagdo de Psicologia. j€ivab desta pesquisa é avaliar a sua
percepcao sobre alguns aspectos do seu ambietnsbdkno.

A pesquisa devera ser respondida no formulariorerasem a participacdo de terceiros,
pois é de extrema importancia sua opinido pesSodtito, ainda, sua colaborag¢édo no sentido de
responder a todas as questdes, ndo deixando naoiaeco.

Assumo a responsabilidade de tratar a sua idemtidawh padrdes profissionais de sigilo.
Seu nome ou 0 material que indique a sua parti@paéo sera liberado sem a sua permissao.
Vocé ou a empresa em que trabalha ndo sera idedtifia) em nenhuma publicacdo que possa
resultar deste estudo.

Agradeco antecipadamente sua valiosa participacao!

Qualquer duvida, gentileza entrar em contato compajo telefone: 92848952

Atenciosamente,
Vanessa Sobreira Pereira
Brasilia - 2008
() Lieconcordo em participar da pesquisa.

() Liendo concordo em participar da pesquisa

Assinatura;




IMST
(Expectativas e Instrumentalidade)

Elaborado por:
Livia de Oliveira Borges
Antonio Alves — Filho
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Instrucbes Gerais

O ISMT contém perguntas sobre o trabalho em duesp@etivas: suas expectativas em relacao
ao trabalho (o0 que vocé espera dele) e como vacélpe seu desempenho contribuindo para a
obtencéo de resultados desejados ou nao.

Dessa forma, o formulario de pesquisa esta dividido duas partes: a primeira aborda suas
expectativas e a segunda, sua percepc¢ao sobressumenho.

Talvez vocé sinta uma certa repeticdo, mas 0 quae@@ que precisamos que opine sobre o
mesmo aspecto do trabalho.

N&o ha previsdo de respostas certas ou erradasimmagpinides de pessoas diferentes. Assim, o
que importa € sua opinido sincera.

Suas respostas serdo ANONIMAS e mantidas em sigild4o escreva seu nome, nem assine
0S questionarios.

Cada uma das partes do ISMT, a seguir, tem sugsiggdnstrucdes especificas. Antes de iniciar
cada uma, leia com bastante atencao e respondasadse itendNao deixe nada em branco.

Primeira Parte

Neste momento vocé vai refletir sobre véarios resia$ do trabalho, procurando responder a
seguinte questao:

A) Quanto vocé espera que o seu trabalho apresentesaltado indicado ?

» Vocé respondera a estas questdes atribuindo pontds O a 4

Vejamos 0s exemplos a seguir para que esteja Bgus®sao apresentar suas respostas:

Quadro de Exemplos

Resultados gerados pelo trabalho Espero
El. Alegria de viver 2
E2. Uma dor nas costas 3
E3. Criatividade 3

As respostas dos exemplos significam que vocé &spmn moderacdo que o trabalho gere
Alegria de viver. Quanto dJma dor nas costagspera mais intensamente (mais ndo no maximo)
isto acontecer e tem a mesma expectativa em retac@atividade no seu trabalho.
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Agora que vocé ja compreendeu, vamos la! Aprowveitgportunidade para nos contar quanto
vocéesperao resultado indicado onde vocé trabalha.

Trabalhando, obtenho: Espero
. Prazer pela realizacdo de minhas tarefas

. Oportunidades de me tornar mais profissionatiathis qualificado)

. Reconhecimento da importancia do que faco

Boa comunicacdo dos chefes comigo

. Meu sustento

. Independéncia para assumir minhas despesasaj#esso

. Estabilidade no emprego

. Beneficios para os outros (usuarios, clienfgsssoas em geral)
. Retorno econémico merecido

. Repeticdo diaria de tarefas

=
o

=
[ —

. O uso de meu pensamento ou da cabeca

[ERN
N

. O sentimento de ser tratada como pessoa radaeit

=
w

. Cuidados necessarios a higiene do ambientalo@ho

=Y
SN

. Minhas opinides levadas em conta

=
(&)

. A confianca dos chefes em mim
. Crescimento pessoal na vida

=
(o))

=
\l

. Independéncia para decidir o que compro pama mi
. Assisténcia em transporte, educacao, saudedmopaposentadoria, etc.

=
o

[ER
(e}

. Responsabilidade para enfrentar os probleméasidalho
. Reconhecimento da autoridade dos superiores

. Ocupacéao do meu tempo

. Esforco fisico (corporal) na execucao do tiadal

N
o

N
=

N
N

N
w

. Dureza, pela exigéncia de esforco, dedicadaime
. Exigéncia de tentar fazer o melhor

N
N

N
ol

. Percepcao de que ganho o suficiente e de acord@ meu esfor¢o
. Sentimento de que sou uma pessoa digna

N
(o]

27. Conforto nas formas de higiene, disponibiliddeenateriais,
equipamentos adequados e conveniéncia de horario




Trabalhando, obtenho:

Espero

28.

Oportunidades permanentes de aprendizagenvds noisas

29

. Responsabilidade por minhas decisdes

30.

Minha sobrevivéncia

31.

Permanéncia no emprego pela qualidade do gae fa

32.

Assisténcia para mim e minha familia

33.

Contribuicdo para o progresso da sociedade

34.

Obediéncia aos superiores

35.

Tarefas parecidas diariamente feitas

36.

Percepcao de estar ocupado, dizendo algume cois

37.

Uma vida corrida quando se trabalha tambémasa c

38.

Tarefa cumprida

39.

Tarefas e obriga¢cdes de acordo com minhashiladsies

40.

Sentimento de ser uma maquina ou um animal

41.

Adocdao de todas as medidas de seguranca redawessno meu

trabalho

42.

Discriminagéo pelo meu trabalho

43.

Igualdade de direitos para todos que trabalham

44.

Percepcado de que ganho pouco para o esfordague

45.

Sentimento de que estou esgotado

46.

Sentimento de que sou gente

47.

Percepcao de que estou atarefado

48.

Reconhecimento pelo que fago

49.

Limpeza no ambiente de trabalho

50.

Merecimento de ganhar mais pelo que fago

51.

Sentimento de estar bem de cabeca (mentalmente)

52.

Exigéncia de rapidez

53.

Equipamentos necessarios e adequados

4.

Assisténcia merecida

55.

Oportunidade de exercitar 0 meu corpo

56.

Pressa em fazer e terminar minhas tarefas

57.

A percepcao de ser produtivo

58.

Desenvolvimento das minhas habilidades integas

59.

Influéncia nas decisdes (contribuindo para &mé@o de opinides)

60.

Cumprimento das normas e obriga¢cfes da orgdi@gala organizacdo

(empresa) para comigo

61.

Oportunidades de expresséo de minha criatigidad

62.

Meu salario

69
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Segunda Parte

Atribuindo pontos de 0 a 4, novamente, a cada danlista que se segue, conte-nos agora:
Quanto o que vocé obtém do seu trabalho depende sleu desempenho e/ou esforgo?

1 Prazer pela realizacdo de minhas tarefas
2 Oportunidades de me tornar mais profissisadb (mais qualificado)
3 Reconhecimento da importancia do que faco
4 Boa comunicacédo dos chefes comigo
5 Meu sustento
6 Independéncia para assumir minhas despesasgis
7 Estabilidade no emprego
8 Beneficios para os outros (usuarios, cleptpessoas em geral)
9 Sentimento de ser tratada como pessoa tadpei
10 O gosto de ver minhas tarefas prontas
11 Minhas opinides levadas em conta
12 Amizades feitas no trabalho
13 A confianca dos chefes em mim
14 Assisténcia em transporte, educacgéo, satoi@dia, aposentadoria, etc.
15 Responsabilidade para enfrentar os problelmasabalho
16 Reconhecimento da autoridade dos superiores
17 Ocupacao de meu tempo
18 Esforco fisico (corporal) na execucao dbahao
19 Exigéncia de tentar fazer o melhor
20 Percepcédo de que ganho o suficiente e dd@acom o meu esfor¢o
21 Sentimento de que sou uma pessoa digna

Conforto nas formas de higiene, disponibilidadendgeriais, equipamentos adequados e
22 conveniéncia de horario

23 Oportunidades permanentes de aprendizagerowds coisas

24 Responsabilidade por minhas decisdes



25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47

48

71
O uso do meu corpo e/ou das minhas endiigiaas para executar minhas tarefas
Sentimento de ser querido pelos colegasathalho
Permanéncia no emprego pela qualidade déegoe
Assisténcia para mim e minha familia
Contribuicdo para o progresso da sociedade
Obediéncia aos superiores
Uma vida corrida quando se trabalha tamb@ncasa
Tarefa cumprida
Igualdade de esforgos entre os trabalhadores
Sentimento de ser uma maquina ou um animal
Adocéo de todas as medidas de segurangaeacaveis no meu trabalho
Discriminacgéo pelo meu trabalho
Igualdade de esforgos entre todos os trallalies
Sentimento de que estou esgotado
Sentimento de que sou gente
Percepcao de que estou atarefado
Limpeza no ambiente de trabalho
Equipamentos necessarios e adequados
Assisténcia merecida
A percepcao de ser produtivo
Desenvolvimento das minhas habilidades petesoais
Influéncia nas decis@es (contribuindo paranficdo de opinides)
Cumprimento das normas e obrigacdes da maygfio (empresa) para comigo

Meu salario
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Dados Sociodemograficos

Favor preencher todos os dados abaixo, que nokaaéi@ina delimitacdo da amostra dos
participantes da pesquisa:

1 - Sexo
( ) Feminino ( ) Masculino
2 — ldade: anos

3 — Tempo de servico na empresa atual:

( ) 1 a3 anos

( ) 4 a 6 anos

( ) 7a9 anos

( ) Mais de 10 anos

4 — Tempo de Servigco no cargo atual:

( ) 1 a3 anos

( ) 4 a 6 anos

( ) 7a9 anos

( ) Mais de 10 anos

5 — Area de atuacio na empresa.

( ) Agéncia ( ) Retaguarda
6 — Alguma vez tentou transferéncia para outra, &listinta de agéncia/retaguarda?
( ) Sim ( ) Nao

7 — Tempo de afastamento por motivo de saude moaidno

( ) Nenhuma vez ( )lalddias ( Majsde 15 dias

8 — Cargo/Funcéo na empresa:

9 — Grau de escolaridade:

) Ensino Médio completo

) Superior incompleto

) Superior completo

) P6s-Graduacéao/ Especializacao
) Mestrado

) Doutorado

) P6s-doutorado

AN AN AN AN AN AN
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ANEXO 2 — Roteiro de Entrevista

1. Como vocé se sente em relagéo ao seu trabalho?
2. O que vocé considera importante para melhor eft@éma realizagéo do seu trabalho?
3. O que a empresa te oferece para realizar o sealltcadla forma adequada? (materiais,

equipamentos, ambiente)

4. Qual a sua maior dificuldade na realizacdo dasasureo trabalho?

5. Qual o grau de responsabilidade vocé tem sob@efss que realiza?
6. Qual o grau de autonomia que vocé tem sobre dasayae realiza?
7. O que vocé acha da quantidade de tarefas que exdianamente?

8. Fale-me sobre a remuneracao e beneficios oferegalaempresa.

9. Como vocé participa da elaboracdo de metas daiagénc

10. Vocé jatentou sair da agéncia/retaguarda? Por qué?

11. Descreva um dia de trabalho.
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ANEXO 3 — Entrevistas Transcritas

Entrevistado 1

1) Como vocé se sente em relacdo ao seu trabalho?
R: Me sinto bem, gosto do que eu faco e procurerfaznelhor. Gosto do trabalho.

2) O que vocé considera importante para melhoiéefia na realizacéo do seu trabalho?
R: Eu acho que gostar do que faz, é isso 0 queériante pra realizacdo de um bom trabalho.
Tem que fazer aquilo que gosta, fazer com boa denta

3) O que a empresa oferece para realizar o seallimlda forma adequada? (materiais,
equipamentos, ambiente)

R: Fornece material de informatica, material dei@pacesso a pesquisas, acho que fornece todo
0 material necessario. Fica um pouco a desejauest@p de infra-estrutura, mas de certa forma
fornece tudo o que a gente precisa.

4) Qual a sua maior dificuldade na realizacao diesas no trabalho?
R: A falta de tempo. O tempo € pouco porque a ng&okita, 0os colegas sdo poucos para nos
ajudar, ai acaba faltando tempo. Nao tem tempoquargrir todas as tarefas.

5) Qual o grau de responsabilidade vocé tem sabtaefas que realiza?
R: Responsabilidade é grande, pois estamos traimilhaom recursos financeiros. A
responsabilidade é muito grande.

6) Qual o grau de autonomia que vocé tem sobrarefas que realiza?
R: Pequena, a autonomia € pequena. Vem tudo poratioo entdo a autonomia € pequena. Tem
que seguir aquilo ali.

7) O que vocé acha da quantidade de tarefas quatexdiariamente?

R: Muito grande, a carga é muito grande, estress&nmnuita coisa. Muito trabalho.

8) Fale-me sobre a remuneracéo e beneficios afleepela empresa.

R: E bom. O salario é de acordo com o mercado temaplano de salde muito bom, previdéncia
privada, o vale alimentacdo € muito bom também.

9) Como vocé participa da elaboragédo de metasé@zagretaguarda?

R: A gente discute para poder dividir, e para pqueticipar, estar inteirado do que tem a ser
feito para estar sempre buscando cumprir essas.niddaverdade as metas vém prontas, a gente
elabora estratégias para poder cumprir a meta.

10 ) Vocé ja tentou sair da agéncia/retaguarda®|és?

R: J4, ja tentei. Porque a gente tenta sempre ardeiscar uma coisa mais tranquila, pra gente,
para que a gente possa ter tempo para as outsas cporque na verdade na agéncia a gente néo
tem tempo pra mais nada, sO fica dentro da agénesmo. Nao sobra tempo. Se precisar
resolver no dia-a-dia n&o tem.

11) Descreva um dia de trabalho.
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R: Atendimento ao cliente, demanda comercial etaaibinal, atendimento no caixa, varios
atendimentos telefénicos também, orientacdes &ses, reclamacoes. E esse o dia-a-dia.

Entrevistado 2

1) Como vocé se sente em relacdo ao seu trabalho?

R: O meu trabalho é muito estafante. Demanda nteitgpo da minha vida e eu n&o vejo
perspectivas de crescimento no meu trabalho.

2) O que vocé considera importante para melhoiéefia na realizacéo do seu trabalho?

R: Como caixa ndo tem muito o que melhorar ndos@&u o mais eficiente possivel com as
condi¢cbes que eu tenho na agéncia. Poderia melboflarxo, a demanda nas filas... O meu
trabalho ndo demanda muito... qualquer um faz otnadaalho, € um trabalho que nédo tem muito
0 que ser melhorado.

3) O que a empresa oferece para realizar o seallmlda forma adequada? (materiais,

equipamentos, ambiente)

R: Poderia melhorar as condi¢cdes de trabalho. Aagéem o problema de ser muito quente, o
fluxo de pessoas € muito grande pro tamanho dac&géndo tem ar condicionado e isso

atrapalha muito. Eu preciso de um computador e gamata para guardar o dinheiro, ndo preciso
de muita coisa para ser caixa.

4) Qual a sua maior dificuldade na realizacao diesas no trabalho?
R: O que eu acabei de falar, o fluxo é muito gramal@ o0 que a agéncia comporta, mas eu nao
tenho dificuldade nenhuma nao.

5) Qual o grau de responsabilidade vocé tem sabtaefas que realiza?
R: A minha responsabilidade se restringe ao c&eu estar atendo a fraudes, a numerario falso,
diferenca de caixa, ndo mais que isso.

6) Qual o grau de autonomia vocé tem sobre asatgefe realiza?

R: Por ser um trabalho facil, € uma tarefa quequealum faz, a autonomia é total. Eu cuido do
meu caixa. Mas tem coisa que eu ndo posso fazeexaonplo, iSSO se restringe aos manuais
normativos. A minha autonomia é boa, a minha resgafidade é s6 minha.

7) O que vocé acha da quantidade de tarefas qoatexdiariamente?
R: E excessivo e sobre-humano.

8) Fale-me sobre a remuneracéo e beneficios afleepela empresa.
R: Acho que a remuneracdo € condizente com o quatdcefa é autbmata. A empresa oferece
plano de saude, vale-alimentacao, vale-transporte..

9) Como vocé participa da elaboragéo de metasé@zagretaguarda?

R: Depois que eu fui para o caixa eu ndo partionito disso, porque, como eu falei, a minha
atividade principal é conter o fluxo, a demandaessiva de clientes no caixa. Eu posso dar
algumas dicas de como conseguir algumas metasgunad&o me motivo a fazer isso porque nao
faz diferenca pro meu futuro na empresa. Na verdasuperintendéncia que elabora as metas a
serem alcancadas e a agéncia busca cumprir as mextaais. Mas a agéncia antes do comec¢o do
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ano pode dar uns palpites, mais ou menos quantmedas a agéncia comporta, conseguiria
cumprir. Mas o quantitativo das metas quem elab@auperintendéncia.

10) Vocé ja tentou sair da agéncia/retaguarda®ies?
R: Sim, porque eu queria um cargo melhor na emphkéaa ndo fui bem sucedido.

11) Descreva um dia de trabalho.

R: Eu chego, como a minha tarefa é autbmata, gealqbd faria, ou qualquer ser humano, abro
0 caixa, atendo os clientes que estdo na fila, €m@oino do dia, quando fecha a agéncia as
quatro horas, eu fecho o meu caixa e entrego otenpéva retaguarda guardar no cofre. E muito
emocionante.

Entrevistado 3

1) Como vocé se sente em relacdo ao seu trabalho?

R: As condicfes de trabalho séo até certo pontquadias, ndo € uma agéncia grande, a demanda
de contratos e garantias, de FGTS, de tudo ndo @rtEhde como em outras agéncias e eu
consigo concluir de um jeito eficaz. A agéncia épe estd 100 por cento conforme, e a
possibilidade de crescimento também por eu esteetaguarda ha muito tempo.

2) O que vocé considera importante para melhoiéefita na realizacéo do seu trabalho?

R: O relacionamento agéncia — retaguarda, é immpertmanter um bom relacionamento até
porque meta de conformidade serve tanto para agé@uwrno para retaguarda, talvez seja o
principal fator a ser considerado. A tempestividadeconformidade com os normativos é o mais
importante do meu trabalho, € o foco do meu trabalh

3) O que a empresa oferece para realizar o seallmlda forma adequada? (materiais,
equipamentos, ambiente)

R: Os sistemas de retaguarda séo eficientes, @snsis de controle sdo eficientes também em
relacdo aos terminais de auto-atendimento, ao alentte numerario. Sao sistemas de facil
aprendizagem e sao sistemas eficientes.

4) Qual a sua maior dificuldade na realizacao dasds no trabalho?

R: O fator tempo é importante porque as garantiags econtratos tem que estar com a
conformidade garantida e eu tenho tempo para @igerpara RERET, se eles estdo conformes
ou inconformes, eu tenho que buscar ser tempestlas iSso e, por ter muitos equipamentos
antigos que apresentam falhas grotescas, tantenc@éhamento, e isso demanda ndo so tempo e
como também € oneroso para empresa estar toda admsertando os equipamentos antigos.

5) Qual o grau de responsabilidade vocé tem sabtarefas que realiza?

R: A responsabilidade, embora eu tenha um gerentetdguarda, ou seja, 0 maior responséavel
pela retaguarda, cabe a mim as coisas que euetgedal contratos, garantias, a observacdo dos
normativos. Considero que a responsabilidade dé&anico de operacdes de retaguarda € muito
grande.

6) Qual o grau de autonomia vocé tem sobre asatacefe realiza?
R: Por eu ter que ser tempestivo eu ndo tenho mutienomia em relagéo a eu escolher prazos
ou escolher tarefas a serem realizadas. Eu sogadloria realizar todas as tarefas que sao
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demandadas a mim. Nao muita autonomia quanto aA¢éqela caréncia de funcionarios, sdo
s6 dois funcionérios, a responsabilidade € muitmdg e eu ndo tenho tanta autonomia em
escolher o que eu vou fazer ou néo, pela retagusaideesponsavel pela conformidade, eu néo
posso extrapolar muito o que 0s normativos demandam

7) O que vocé acha da quantidade de tarefas quatexdiariamente?

R: Eu acredito que seja dentro do padrédo, o mea-dia ndo € tdo corrido como o do pessoal da
agéncia, que eu observo que eles trabalham muig) mas eu faco as minhas tarefas dentro do
prazo e isso é o que conta.

8) Fale-me sobre a remuneracéo e beneficios afleepela empresa.
R: Eu acredito que seja uma remuneragdo razodvdieoeficios de plano de saude e de vale
transporte, tiquete refeicédo, estdo dentro do padra

9) Como vocé participa da elaboracao de metas@&ezcagretaguarda?

R: As metas da retaguarda sao relativas a confadejdeu ndo tenho muito como participar
disso, eu sO tenho a obrigacdo de que cumprir omaivos, verificar se 0s contratos e as
garantias estdo de acordo com os normativos. Tambétrolo o numerério da empresa que ndo
pode extrapolar determinado valor ao longo do 18&s.coisas estipuladas ja normativamente. A
retaguarda ndo tem muita autonomia em relacé®a iss

10) Vocé ja tentou sair da agéncia/retaguarda?res?
R: Eu procuro subir na carreira primeiramente ngresa, primeiramente, galgando cargos na
propria retaguarda. Pretendo ser gerente de retigugue € um cargo que me interessa.

11) Descreva um dia de trabalho.

R: Eu que abro a agéncia, libero os sistemas, lguesasistemas tem que ser abertos no préprio
dia, todos os dias, ai eu verifico 0os equipamergesnaquinas de auto-atendimento, caso seja
necessario aumentar o numerario eu faco o abastetwindas maquinas, o suprimento, ao longo
do dia recolho os depositos que séo efetuados agsinas, isso € um certo padrédo, é uma tarefa
rotineira, que talvez seja um pouco estafante {gsla rotina. Depois disso eu vou verificar em
outro sistema as garantias, os contratos de chexpeial, CDC, os empréstimos, consignagodes,
0s pagamentos de FGTS que tiveram na agéncianNddidia eu recebo os malotes dos caixas,
guardo no cofre, programo o cofre, separo os dostowepor grupos, boletos bancarios,
depositos, séo varios tipos de documentos, progmapuire e fecho os sistemas também que os
sistemas precisam ser fechados no dia. Mais ousrisso.

Entrevistado 4

1) Como vocé se sente em relacdo ao seu trabalho?

R: Me sinto muito mal. Porque é um trabalho semvapsem propadsito. Todo dia faco a mesma
coisa. Como trabalho no caixa, tenho que atenderclimmte atras do outro. Autentico o
documento e chamo o préximo cliente. E assim dndiéro.

2) O que vocé considera importante para melhoiéefia na realizagéo do seu trabalho?
R: O que considero mais importante € terminar seia dever nada, para nao ter que pagar nada.
O importante mesmo € o dia acabar, é ir embora.
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3) O que a empresa oferece para realizar o sealimlda forma adequada? (materiais,
equipamentos, ambiente)

R: E muito quente. Um dia chegou a fazer 30 grausgéncia. E as filas enormes, muito barulho,
clientes gritando reclamando. Equipamento tem,oresbiente é péssimo.

5) Qual a sua maior dificuldade na realizacéo degds no trabalho?
R: A maior dificuldade é a de convencer os clienta@plicar para eles que eles devem esperar, e
também entender eles, pois eles nunca sabem namtwlmue querem.

6) Qual o grau de responsabilidade vocé tem sabtarefas que realiza?
R: E muita responsabilidade. Tem que mexer cometliohSe errar, tem que pagar.

7) Qual o grau de autonomia vocé tem sobre asatefe realiza?
R: Uma autonomia boa.

8) O que vocé acha da quantidade de tarefas quatexagiariamente?
R: Muito grande. Tem pouca gente para trabalhaugangente para atender. E,tem que fazer
tudo rapido, e os clientes ficam reclamando comfosse sua culpa.

9) Fale-me sobre a remuneracao e beneficios aflexepiela empresa.
R: Do mercado.

10) Como vocé participa da elaboracdo de metagé&leca/retaguarda?
R: Sé ouco.

11) Vocé ja tentou sair da agéncia/retaguarda®res?
R: Ja. Porque todo mundo quer sair, € muito ruim.

12) Descreva um dia de trabalho.

R: Monotono e agitado ao mesmo tempo. Mondétonoymtgm que fazer a mesma coisa todo o
dia e agitado porque tem que fazer as coisas rgmd® os clientes ndo ficarem reclamando.
Muito monotono.

Entrevistado 5

1) Como vocé se sente em relacdo ao seu trabalho?

R: Eu gosto do meu trabalho. Como eu estou s6 hpawno mais de uma ano, eu pretendo ter
outros cargos na agéncia, acho que é hora de scecrea empresa. Eu sei que € um pouco
estafante o que eu fago, acredito que seja muitddop muito mais que em outras empresas,
assim, o que eu faco. Tento dar conta do que esogazer no dia, mas eu pretendo trilhar outros
caminhos dentro da empresa.

2) O que vocé considera importante para melhoiéefita na realizacéo do seu trabalho?

R: A presséo excessiva de algumas metas as vezésstirga a focar em atingir o quantitativo de
produtos demandados pelas metas elaboradas pelanseipdéncia. Eu tenho que ser tempestivo
em relacdo aos prazos. Eu acredito que o fluxolidetes na agéncia poderia ser melhorado,



79
poderia ter um esquema de senhas ou de agendapeatovisitas, isso poderia resultar em
melhor eficiéncia no atingimento das metas.

3) O que a empresa oferece para realizar o sealimlda forma adequada? (materiais,
equipamentos, ambiente)

R: Oferece os sistemas relativamente bons. A nmmdsa tem um computador que € pessoal, que
eu uso para isso, e 0 ambiente de trabalho € wpessoas sdo solicitas e cooperam umas com
as outras na medida do possivel

4) Qual a sua maior dificuldade na realizacao dasds no trabalho?

R: A demanda excessiva de clientes na agéncia zes ydem me prejudicar em focar em
demandas simples que ndo resultam em negocio, que géle interessa na visdo dos
superintendentes gerenciais. Demandas como pegands via de boletos, coisas que muito
bem um estagiario estar fazendo s6 que, pela demserdexcessiva, acaba indo tudo parar nas
maos do técnico bancério. Eu poderia estar focandbtgar para os meus clientes, buscar novos
clientes, captar clientes para fazer seguro, stde capitalizacdo. As vezes eu estou atendendo
demandas que nem sdo necessarias, como pagar E&Tfg&nte que muitas vezes nem sao
clientes do banco de FGTS, FIES, tirar boleto dbkithgdo, segunda via, segunda via de
empreéstimos, coisas que acabam atrapalhando uro poutesenrolar do meu trabalho.

5) Qual o grau de responsabilidade vocé tem sabtaefas que realiza?

R: A minha maior dificuldade é em relacdo ao prazquantidade excessiva de demanda. Sao
muitos clientes para poucos funcionérios. E o gualei na pergunta anterior. As vezes desviam
a minha atencao para tarefas que nédo sao foco dwmliyetivo de contribuir com as metas da
agéncia.

6) Qual o grau de autonomia vocé tem sobre asatacefe realiza?

R: Quanto a autonomia eu acredito que, embora ®bateue estar sempre conforme aos
normativo nas tarefas que eu executo, eu tenho@auia para escolher fazer o que eu quero
naguele momento, para que clientes ligar, que posdaferecer para determinado nicho de
clientes, ou para aquele cliente, a minha auton@mimais em relacdo a isso. Na verdade a
agéncia toda estd quadunando para atingir as mese@s no fim do més, que sdo metas

mensais.

7) O que vocé acha da quantidade de tarefas quatexdiariamente?

R: A carga de trabalho € excessiva pela carénciaragonarios e pelo tamanho, pelo porte da
agéncia, acaba sendo a demanda de clientes muogesixa. A gente tentar agendar, trabalhar da
melhor forma possivel.

8) Fale-me sobre a remuneracéo e beneficios afleepela empresa.
R: Acredito que a remuneracédo € razoavel. Postabliéi de crescimento na carreira existe, e 0s
beneficios me agradam, o plano de saude é muito) ®ale transporte, vale alimentagéo

9) Como vocé participa da elaboracédo de metasé@zagretaguarda?

R: As metas séo elaboradas pela superintendénaameco do ano e ao longo do ano a gente
quantifica mensalmente essas metas. Eu particip@ndo identificar possiveis clientes para
determinado produto. Participo também na divis&mtodutos a serem oferecidos. E mais nesse
sentido.

10) Vocé ja tentou sair da agéncia/retaguarda®res?
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R: Embora eu pretendo, nédo tentei ainda. Eu pease@taguarda, que me encanta ainda. Nao

quero ser gerente porque eu sei que o trabalhcrdmm, o que me interessa € buscar outras
trilhas, que ndo seja em agéncia.

11) Descreva um dia de trabalho.

R: Eu trabalho por volta de seis horas diarias, acabo sempre fazendo duas horas extras pela
demanda de clientes, mas chego geralmente pord®lteove e meia, seis da manha, adianto as
pendéncias do dia anterior, verifico no sistemaseavaliacdes feitas no dia anterior ja estdo

prontas, e a partir das onze horas comeca o flexaientes, que é a hora que abre a agéncia, e 0
meu foco é atender a esses clientes, bem commaestiprodutos para os clientes certos a fim

de atingir as metas daquele més.

Entrevistado 6

1) Como vocé se sente em relacdo ao seu trabalho?

R: Eu gosto do meu trabalho, né? Eu me sinto babaltnando. Apesar do trabalho ser um pouco
rotineiro, mas eu ja acostumei com a rotina e aéibhd do que me queixar do trabalho em si. Eu
até gosto do meu trabalho.

2) O que vocé considera importante para melhoiéefita na realizacéo do seu trabalho?

R: Mais condicdo de trabalho, equipamento melhister®a funcionar. Acho que a empresa
cumpre, mas aqui na retaguarda € assim, mais espat®ma melhor, e um equipamento
funcionando.

3) O que a empresa oferece para realizar o seallimlda forma adequada? (materiais,
equipamentos, ambiente)

R: Ela oferece na medida do possivel tudo isso, seda interessante que ela desse um plus,
desse um upgrade nas maquinas pra gente podethémalmaelhor. Com relacdo a estrutura,
material, e clima da empresa, do lugar onde trabal#o tenho do que me queixar, € muito bom.

4) Qual a sua maior dificuldade na realizacao diesas no trabalho?

R: E justamente isso, um sistema que ndo funcimmaaquina que é ruim, a retaguarda que é
deixada de lado, eles preferem priorizar a partedde, os pontos de venda, e, digamos assim,
dar menos condicdo de trabalho, se vocé me déomdscao de trabalho

5) Qual o grau de responsabilidade vocé tem sabtarefas que realiza?

R: E total. Qualquer tarefa realizada aqui na reiedp a gente tem toda responsabilidade,
inclusive vocé esta sujeito a responder a um psocde apuragcdo de responsabilidade por uma
tarefa ndo feita ou mal feita, feita de forma eqoada. A responsabilidade da retaguarda € muito
grande. A gente ndo tem o direito de errar. Entdica@edito que conformidade, parte de
contabilidade, de numerario, isso tudo a retagutedaque fazer de forma correta, ndo so a
retaguarda com, digamos assim, a agéncia tambem.

6) Qual o grau de autonomia que vocé tem sobrarefas que realiza?

R: E alto. E muito grande também. A gente tem uan gie autonomia muito grande para realizar

as tarefas, embora a gente esteja embaixo de uramngualquer coisa errada a gente é

notificado ou a gente é avisado para resolver @a pstornar ou muito menos para arcar com

qualquer coisa que com as tarefas que tenha stdalgeforma indevida, errbnea ou equivocada.

Entdo a retaguarda tem uma responsabilidade mutalg e autonomia, embora a gente também
seja responsavel por isso. Embora a gente tenHzétaras unidade de cima que estdao sempre
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fiscalizando, monitorando o andamento dos trabalinas isso ndo foge a responsabilidade de
quem trabalha aqui dentro.

7) O que vocé acha da quantidade de tarefas quatexdiariamente?

R: Muito alto. A retaguarda executa mais de cerfaardiarias, embora aqui seja um PAB, mas
a RETPV tem que realizar as tarefas da mesma fdfiam que pedir dinheiro, autenticacées,
envio de documento, toda essa rotina administrativgponto de venda, retaguarda. Entdo o
volume é muito grande de tarefas, e o material honreem sempre é o suficiente. Falta um
pouco de material humano. No nosso caso, duasgsegse trabalham na retaguarda, tem que se
revezar e aprender o que ndo é muito ruim, néQuB@s pessoas que buscam crescer no banco
acaba sendo melhor e a0 mesmo tempo essa desvamti@ges de vocé ter que estar realizando
todas as tarefas que sdo muitas e ndo pode e¥fafinda tem essa.

8) Fale-me sobre a remuneracéo e beneficios afleepela empresa.

R: A remuneracdo do banco eu ndo tenho do que miajuEu acho que o do gerente de
retaguarda ele deveria se equiparar ao gerent®mto gde venda, porém o banco néo vé dessa
forma, acha que o gerente de retaguarda ndo tgyamds assim... eu acho que o salario de
gerente de retaguarda deveria ser equiparado, eafe muitas responsabilidades e nao é
remunerado para isso. E com relacdo ao TOR, ni@, Iegal um aumento de salario. Mas o0s
beneficios da empresa, tanto saude, previdénaiadaj alimentacdo, eles sdo muito bons. Essa
parte eu acho que o banco € uma empresa muitonbéer®os de pagar o salario, os beneficios.
Eu acho que um acréscimo de salario seria bomufkaopartes também sao e fantasticos. Acho
qgue poucas empresas no Brasil oferecem os bersefje®mo banco oferece.

9) Como vocé participa da elaboragédo de metas &y

R: Na verdade a retaguarda tem as metas predefjrsida metas que ndo podem deixar, que sao
verificagdo de conformidade, e a conformidade pesabalanco anual, porque auditorias
apontam essas conformidade o banco acaba caindengeito. E por isso que é fundamental na
verificacdo da conformidade. Nao s6 conformidades rambém numerario, vocé precisa tratar o
numerario de forma segura, seguindo as normasrt&aquantabil também que cumprir e as metas
nao cumpridas sdo severamente castigadas, digassims, ainculadas a nossa retaguarda elas
sofrem com isso inclusive o ponto de venda. E serser batida. Vocé ndo tem a opgédo de néo
bater. N&o é que nem um gerente de uma agéncisequéo bater uma meta a proxima vocé nédo
consegue bater. Na retaguarda as metas séo todatadas a conformidade, a controle e a gente
ndo tem o luxo de ndo poder bater as metas, sab gemotificacdo e ficar ruim para a nossa
RERET e ficar ruim para todas as unidades acimiisBo que as metas da retaguarda tem que
ser batidas todos os meses.

10) Vocé ja tentou sair da agéncia/retaguarda®ires?
R: Ndo muito pelo contrario. Eu adoro a retaguaia. continuaria a minha carreira na
retaguarda e superiores.

11) Descreva um dia de trabalho.

R: O meu dia de trabalho comeca cedo. As 8 da manbénte tem que verificar toda a
compensacao e fazer a verificacdo de toda a comg@msavisar para 0s gerentes o que tem e o
que nao tem que devolver, o que é passivel dec#&#araverificacdo do saldo de numerario das
maquinas, recolher os envelopes, fazer a confodsidada a parte contabil. E uma rotina
robdtica, macante e que precisa ser feita, vocéponée esquecer nem uma dessas rotinas sob
pena de vocé n isso pode gerar uma apuracao pensadilidade por nao ter feito determinada
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rotina, que como eu falei anteriormente, sdo mugasm que ser feitas todos os dias sob pena de
vocé sofrer notificagBes e tudo mais, 0 que € pana a empresa.
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