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Resumo

A rotatividade de pessoal é um fenbmeno que traz consequéncias na maior parte das vezes
negativas para as empresas e a retencdo de talentos é uma preocupagdo comum entre as
organizacOes. A motivacdo para trabalhar € um dos fatores que influencia na permanéncia das
pessoas em um emprego. Diante da importancia deste fenbmeno o presente estudo teve como
objetivo analisar o grau de motivacdo para trabalhar dos operadores de Service Desk Janior
em uma empresa de Tecnologia da Informac&o. Participaram da pesquisa 15 Operadores que
atualmente trabalham na empresa e os mesmos responderam a uma escala de motivagao para
trabalhar. Os resultados apontaram para baixa motivacdo dos operadores. Dentre 0s motivos
da desmotivacdo foram apontados salarios baixos, méas condi¢des de trabalho, relacionamento
com superiores, falta de desenvolvimento profissional, presséo, entre outros.

Palavras chave: Rotatividade, motivacao, tecnologia da informacao



Introducéo

A gestdo de pessoas comeca a ter relevancia na Inglaterra no século XX, a partir da

pressao exercida por sindicatos e parlamentos e também pelo fato de os trabalhadores

comecarem a se organizar em busca dos seus direitos trabalhistas (Dutra, 2002). A
partir de entdo ha uma estruturacdo da gestdo de pessoas, com a Escola de Administracéo
Cientifica que tinha como ideias principais, a racionalidade do homem e o foco nos padrées
de producéo, considerando a relevancia da selecao, treinamento e supervisdo dos
profissionais (Dutra, 2002). Tal forma de gerir as pessoas foi bastante criticada por limitar os

trabalhadores, ndo permitindo seu desenvolvimento.

Fazendo um breve percurso pela histéria, Dutra (2002) descreve que a década de 1970
foi caracterizada por criticas que propunham melhores condicGes de trabalho. Nos anos 1980
houve transi¢cdes que geraram uma grande crise no que tange as praticas de gestao de pessoas,
porém ndo havia sugestdes de novas praticas para substituir as anteriores. J& 0s anos 1990
foram muito produtivos em termos de novas propostas para as praticas de gestdo de pessoas e
o0 aprendizado, caracterizando assim, o inicio da gestdo estratégica e novas formas de pensar

tais praticas.

O cenario é de constantes mudancas politicas, culturais, econémicas e sociais,
tornando a gestdo estratégica de pessoas cada vez mais relevante. De acordo com Bohlander,
Snell e Sherman (2005), o planejamento estratégico engloba um conjunto de procedimentos e
acOes que a organizacao adota para atingir metas estabelecidas. Busca resultados em médio e
longo prazo, minimizando os riscos e esta sempre associada ao futuro. O planejamento de
Recursos Humanos foca nas necessidades de captacéo e capacitacdo dos talentos, ou seja,
engloba o processo de antecipar e buscar solugdes referentes @ movimentagdo de pessoas na

organizacdo. J& o gerenciamento estratégico de recursos humanos, combina as duas préaticas



citadas podendo ser definido como a forma em que acontecem as alocaces e as atividades
referentes a Recursos Humanos dentro de uma organizagdo com o objetivo de realizagéo das

atividades.

Diante do cenario de planejamento para o futuro, é necessario que a organizagédo
busque alinhar o planejamento estratégico as praticas de Recursos Humanos para uma maior
chance na obtencdo do sucesso, ja que o planejamento estratégico tem uma relacao direta
com a gestdo de pessoas. A gestdo de pessoas € a base para a consecucao da estratégia, é

importante conhecer internamente todos 0s recursos de uma organizagéao.

Em meio a estes cenarios, a rotatividade de pessoal, também conhecida como
turnover, é um fator que contribui para baixas taxas de produtividade de uma empresa, além
de acarretar custos diretos e indiretos para a organizagcdo, como por exemplo, com demissoes
e treinamentos. Além disso, hd uma necessidade por parte das organizagdes de manter uma

imagem adequada diante de clientes e da comunidade.

De acordo com Bohlander, Snell e Sherman (2005), a rotatividade de funcionérios diz
respeito a saida de pessoas de uma empresa. Sendo assim, a rotatividade dentro de uma
organizacao esta diretamente ligada a entrada e saida de pessoas, sendo estas saidas por

motivos da empresa ou do colaborador (Nicoleti & Andrade, 2008).

Segundo Medeiros e cols. (2010), a rotatividade é consequéncia de uma série de
fendmenos localizados interna e externamente a organizacdo. Em relacdo aos fenémenos
externos considera-se a economia, oportunidades oferecidas no mercado de trabalho e a
oferta e a procura de pessoas. Quanto aos fatores internos podem-se destacar as questdes
salariais, beneficios, relacionamento interpessoal, oportunidades de desenvolvimento

profissional, o clima e cultura organizacionais, flexibilidade da organizagéo, entre outros.



De acordo com Alves e Ozaki (2009), a rotatividade pode acarretar vantagens e
desvantagens para a organizacdo. Uma vantagem seria o congelamento do aumento de
quadro, gerando uma rotatividade atraves da demissao de profissionais para substituir por

outros com maior qualificacdo profissional.

Por outro lado, Alves e Ozaki (2009) ressaltam que a rotatividade traz uma série de
maleficios para a empresa, entre eles podemos destacar 0s custos com o recrutamento e
selecdo, ja que ndo é um processo simples e envolve varios fatores como, por exemplo,
divulgacéo das vagas, aplicacdo de testes, formularios, etc. Ha4 também custos relacionados
ha exames admissionais, treinamentos, pagamentos de rescisdes, FGTS, entre outros. Alguns
fatores também devem ser destacados como a reduc¢do na produtividade, as mudancas nos
comportamentos, ja que o funcionario desligado pode influenciar o novo funcionario com
opinides, atitudes e percepcdes, as perdas ocasionadas pela saida do funcionario referentes a

produtividade imediata.

No Brasil, pela lei 4.923 de 23/12/1965, foi criado um instrumento de
acompanhamento e fiscaliza¢do do processo de admisséo e de dispensa de trabalhadores, o
CAGED (Cadastro Geral de Empregados e Desempregados). Este instrumento passou a ser
utilizado como suporte ao pagamento do seguro desemprego a partir de 1986 e recentemente
tornou-se um instrumento relevante para a recolocacgéo do trabalhador no mercado de
trabalho e reciclagem profissional (Ministério do Trabalho, 2014). De acordo com o CAGED
o célculo da rotatividade mensal € mensurado utilizando o menor valor entre o total de

admissdes e desligamentos sobre o total de empregos no primeiro dia do més.

De acordo com o DIEESE (Departamento Intersindical de Estatistica e Estudos
Socioeconémicos) o célculo de rotatividade ¢ mensurado através do valor minimo entre

admitidos e desligados. De forma simploria, a partir deste calculo considera-se que se 0



volume de admissdes é maior que o de desligamentos considera-se que 0s empregos estdo
aumentando e se o volume de desligamentos for maior que o volume de admissdes considera-

se uma queda nas ofertas de emprego (Dieese, 2011).

Segundo o DIEESE (2011), os quatro motivos de desligamento sdo as transferéncias,
aposentadoria, falecimento e demisséo voluntaria.

Um fator que tem impacto direto na rotatividade € a selecdo de pessoas, que é feita
atraves de um processo de recrutar e selecionar candidatos, pois estes sdo considerados 0s
principais recursos que as organizagdes possuem para estabelecer uma vantagem competitiva
mediante outras empresas (Bohlander, Snell, & Sherman, 2005). A selecdo de pessoas
funciona como um filtro por onde passam as pessoas que possuem caracteristicas e

qualificacOes pertinentes para a empresa.

Uma boa selecdo de pessoas pode impactar em um menor indice de rotatividade nas
organizac0es, ja que deve levar em consideracdo a escolha de candidatos que possuam
comportamentos, habilidades e atitudes condizentes com a organizacéo (Lacombe, 2005
citado por Medeiros, Alves & Ribeiro, 2013). Sendo assim, uma selecdo de qualidade pode
trazer pessoas que tenham caracteristicas essenciais para a organizacao e a consequéncia
disso € uma maior adaptacdo do novo funcionario ao cargo que ira ocupar e a cultura da

empresa.

Ja uma selecdo de pessoas inadequada, acarretaria na escolha de pessoas que em
algum nivel ndo se identificam com o cargo e cultura da empresa, ou podem ter expectativas
gue a organizacdo nao pode atender. Dessa forma aumentariam os indices de rotatividade ja

gue as pessoas tendem a ndo permanecer em uma empresa com a qual nédo se identificam.

O tema foco do presente trabalho diz respeito a investigar os fatores associados a

rotatividade do cargo de Operador de Service Desk Junior em uma empresa de Tecnologia da



Informac&o. Para isto serd analisada principalmente a motivagdo dos individuos para
trabalhar buscando entender o alinhamento entre individuo e organizagdo. Sabe-se que 0
elemento que motiva um individuo pode ndo ser o0 mesmo que motiva o outro. A motivacao

de um colaborador esta diretamente ligada a sua permanéncia ou ndo na organizacao.

De acordo com Gondim e Silva (2014):

A palavra “motivac¢do” ¢ derivada do latim motivos e refere-se a “tudo aquilo que
pode fazer mover”, “que causa ou determinada alguma coisa” ou “o fim ou razao de uma
acao”. Desse modo, faz sentido dizer que uma teoria da motivagao ¢ uma teoria da agao (p.

173).

Na literatura existem trés modelos de classificagdo das teorias de motivacéo, o
primeiro modelo é o Unidimensional que faz uma diferenciagéo entre teorias de contetdo e
de processo, conforme modelo proposto por Campbell e cols. (1970 citado por Gondim &
Silva, 2014). As teorias de contetdo pretendem explicar a motivagdo a partir das
necessidades dos individuos, dessa forma a acdo estaria voltada para a satisfacdo dessas
necessidades. As teorias de processo explicam a motiva¢do como um processo onde 0 mais
importante € a tomada de decisdo (Gondim & Silva, 2014). Neste processo de tomada de

decisdo as percepcdes, objetivos e metas pessoais do individuo ficam em jogo.

O segundo modelo de classificacdo das teorias € o Bidimensional de Thierry (1994
citado por Gondim & Silva, 2014), que vai além da dimens&o contetdo e processo incluindo
a dimens&o de reforcamento versus cognigdo. A justificativa do autor para estas inclusées é
que algumas teorias explicam a motivacéo a partir da importancia do reforgo, ou seja, dirigem
sua agdo para 0 que acontece posteriormente a ela, o que aumenta a probabilidade de o
comportamento do individuo motivado voltar a acontecer. Ja as teorias com foco na cognicao

explicam a motivacdo a partir de fatores internos aos individuos como percepcoes e desejos



de acordo com as suas necessidades. Ja o Gltimo modelo proposto é o Unidimensional de
Kanfer (1992 citado por Gondim & Silva, 2014), este modelo propde uma organizacao das
teorias em “um continuum entre proximidade e distanciamento da a¢do” (p. 175). Para a
autora, uma teoria da motivacao é necessariamente uma teoria de agdo, dessa forma deve ser

pautada em oferecer propostas de acdo para reorientar os individuos.

Utilizando o modelo Unidimensional proposto por Campbell e cols. (1970 citado por
Gondim & Silva, 2014) serdo descritas abaixo as principais teorias de motivacao,

considerando a classificacdo de teorias de conteudo e de processo.

Entre as teorias de motivacdo com foco em necessidades, podemos destacar a Teoria
das Necessidades de Maslow (1943 citado por Gondim & Silva, 2014). Esta teoria aponta
para o pressuposto de que o homem tende ao desenvolvimento e crescimento e para que isto
aconteca é necessaria a satisfacdo de necessidades que o autor organizou em inferiores e
superiores, sendo as inferiores necessidades fisiol6gicas e de seguranca e as superiores

relacionadas a necessidades sociais, estima e auto realizacao.

Foram desenvolvidas outras duas teorias importantes com foco em necessidades, a de
Alderfer (1969 citado por Gondim & Silva, 2014) e a de McClelland (1953 citado por
Gondim & Silva, 2014). Alderfer, no final da década de 1960 redefiniu as necessidades
propostas por Maslow (1943 citado por Gondim & Silva, 2014) e as colocou num
agrupamento de trés (ERC), sendo: existéncia (E) as necessidades fisiologicas e de
seguranca; relacionamento (R) necessidades sociais e de estima e crescimento (C)
necessidade de auto realizacdo. O autor coloca que a motivagcdo humana pode ser progressiva
ou regressiva. Regressiva no sentido de que o ser humano ao se frustrar com a satisfagédo das
necessidades superiores tenderia a descer de nivel na hierarquia. Questiona também que duas

necessidades podem estar influenciando ao mesmo tempo na agédo humana, desta forma néo



haveria necessariamente uma hierarquia das necessidades. McClelland (1953 citado por
Gondim & Silva, 2014) elaborou uma teoria da motivacao que parte do pressuposto que as
necessidades sdo de origem bioldgica, mas ndo sdo hierarquicas, sendo classificadas como
poder, afiliacdo e realizacdo. Segundo o autor estas necessidades estdo inter-relacionadas e ha
uma variabilidade de intensidade entre elas a depender das caracteristicas psicologicas e

relacdes sociais as quais as pessoas foram submetidas.

Outra teoria de conteudo que foi elaborada foi a de McGregor (1960 citado por
Gondim & Silva, 2014) ele elaborou duas teorias da motivacao: teoria X e teoria Y que foca
na diferenciacdo do gerenciamento dentro de uma organizagdo. O X é o que supde que 0s
trabalhadores atuam somente por recompensa sob alta disciplina, ja o Y é aquele que tem a
visdo de que os colaboradores trabalham em busca da satisfacdo e que a partir disso se
dedicam para obter melhores resultados. Ja a teoria Bifatorial de Herzberg, Mausner e
Snyderman (1959 citado por Gondim & Silva, 2014) foi elaborada a partir da concluséo de
gue a 0 oposto a satisfacdo ndo € a insatisfacdo e sim a ndo satisfacdo e da mesma forma o
oposto a insatisfacdo ndo é a satisfacdo e sim a ndo insatisfacdo. Desse modo fatores como
salario, lideranca, clima, relacionamentos interpessoais ndo seriam em si 0s grandes
motivadores, embora a falta deles possa vir a ser desmotivadores. Ja os fatores relacionados a
realizacdo pessoal, atividades desenvolvidas e reconhecimento seriam os grandes fatores de

motivagéo dos trabalhadores.

Dentre as teorias de processo, a teoria do Estabelecimento de Metas, Locke e Latham
(1990 citado por Gondim & Silva, 2014) preconiza o fato de que a definicdo e o
esclarecimento das metas a serem alcancadas pelo individuo devem ser desafiadoras e bem
definidas, além de proporcionar ao individuo uma viséo do que ele alcancara ao atingir a
meta, segundo 0s autores este € o grande fator motivador. Ja a teoria do Fluxo de

Csikszentmihalyi (1996 citado por Gondim & Silva, 2014) pressupde que a motivacdo é um



estado psicoldgico de curta duracdo e de muita intensidade que é resultado da integragéo de
fatores cognitivos, caracteristicas a tarefa e multiplas emocdes envolvidas. O autor coloca que
para atingir metas o essencial é proporcionar meios para que o individuo atinja este estado de

fluxo.

A teoria da Autodeterminacao de Ryan e Deci (1987 citado por Gondim & Silva,
2014) reconhece a importancia do ambiente no comportamento dos individuos e divide a
teoria em quatro microteorias, sendo, a) a teoria das necessidades basicas onde a pessoa busca
uma autonomia; b) a teoria da integracéo organismica que esta relacionada a busca de
internalizacdo do externo; c¢) a teoria de avaliagdo cognitiva que preconiza que a motivacao
leva a pessoa a acdo seja por causas externas ou internas ao individuo; d) a teoria das
orientacdes de causalidade que coloca dois critérios para definir os estilos regulatérios:
autonomia e regulacdo. Segundo os autores, quando o estilo do individuo é de orientacdo
impessoal, este ndo tem autonomia, tampouco regulagdo externa, consequentemente
apresenta ansiedade e indecisdo nas escolhas. Quando o estilo € de orientacdo pessoal
controlada a pessoa tende a ndo ter autonomia e ter seu comportamento regulado pelo externo
e quando o estilo é de orientacdo autodeterminada ha autonomia e as a¢des sao reguladas por
fatores internos, sendo os individuos que possuem estilo considerado como ativos na busca de

suas realizacOes pessoais.

Outra teoria que também enfoca o individuo é a teoria Sociocognitiva de Bandura
(1986 citado por Gondim & Silva, 2014). O autor coloca que o comportamento humano é
regulado por processos interativos e que um grande motivador das a¢des humanas é a
percepcao de auto-eficacia que pode ser definida como a percepcédo de que é capaz de realizar

determinadas atividades.



Dentre as teorias de motivacao descritas, a teoria de Vroom (1995 citado por Gondim
& Silva, 2014) é a que mais se destaca por apresentar uma proposta de entendimento da
motivacao relacionada ao trabalho, que leva em consideragéo eventos passados e a interacéo
de trés nogdes subjetivas: valéncia, instrumentalidade e expectancia (ou expectativa) dos
resultados do comportamento dos individuos. A teoria da expectancia (VIE) de Vroom (1995
citado por Gondim & Silva, 2014) explica a motivagdo como uma forca que leva o individuo
a escolher algo em meio a diversas outras possibilidades. A valéncia diz respeito a uma
atribuicdo de valor positivo ou negativo aos resultados almejados. A instrumentalidade é a
utilidade e acontece quando o individuo tem consciéncia dos resultados pretendidos e que
para alcanga-los precisa executar uma agdo. Ja a expectancia é quando a pessoa consegue

antecipar os resultados que deseja alcancar, ou seja, a expectativa.

Por ser a teoria que viabiliza diagnostico e intervencdo e de grande destaque nos
estudos sobre a motivacdo humana no trabalho, segundo Queiroga (2009), esta teoria sera a
base para o entendimento dos dados relacionados a motivacdo do presente estudo e
consequentemente serd base para o possivel entendimento das causas da rotatividade de

pessoal no contexto estudado.

Revisando a literatura brasileira sobre rotatividade e motivacdo no ambito
organizacional, foi identificado um total de 17 trabalhos publicados entre os anos de 1997 e
2014 e trés trabalhos de conclusdo de curso realizados entre os anos de 2008 e 2012. Os
trabalhos foram identificados a partir do critério de que possuem metodologia e objetivos
semelhantes aos deste trabalho e revelam a diversidade de areas que tem se preocupado com

as possiveis causas da rotatividade.

Na area da saude foi encontrado um total de quatro trabalhos que visaram investigar

as causas da rotatividade. Dentre esses trabalhos dois foram realizados com profissionais de



10

enfermagem da cidade de Sao Paulo (Anselmi, Angerami & Gomes 1997; Nomura e
Gaidzinski 2005). Os dados das pesquisas foram coletados em um hospital publico, trés
filantropicos, cinco privados e um hospital escola. Outro estudo foi realizado com médicos e
enfermeiros das equipes de Estratégia de Satde da Familia no vale do Itaquari no Rio Grande
do Sul (Medeiros & cols, 2010). Ainda na area da salde foi encontrada uma pesquisa
realizada com funcionarios de uma empresa do ramo Odontol6gico em Pato Branco,
municipio do Parana (Simioni & Canopf , 2008). Dentre os quatro estudos, o Gnico que
apontou baixa rotatividade de pessoal foi 0 de Nomura e Gaidzinski (2005) que foi realizado
com profissionais de enfermagem em um hospital escola. Os autores atribuem estas baixas
taxas aos treinamentos constantes e valorizagcdo dos profissionais. Nos outros trés estudos
foram encontradas altas taxas de rotatividade sendo que as taxas mais altas foram encontradas
nos trés hospitais filantropicos. Segundo os autores, esse fator se deve a articulacdo que ha
entre pablico e privado e consequentemente um risco a produtividade. Entre os estudos,

causas como salarios defasados e falta de treinamento também foram apontadas.

O setor de fabricas também realizou estudos a respeito da rotatividade de pessoal.
Foram encontrados dois estudos neste ramo com resultados contrarios. Foram encontradas
pesquisas como a de Alves e Ozaki (2009) que se desenvolveu na empresa A. Rela S/A,
empresa Brasileira na fabricacdo de palitos, e a de Mendonga e Spir (2013) que foi
desenvolvida em uma fabrica de citricola no noroeste paulista. O estudo de Alves e Ozaki
(2009) utilizou para a coleta de dados as entrevistas de desligamento realizadas no periodo de
dezembro/2008 a maio/2009. Observou-se que 0 maior numero de desligamentos ocorreu por
iniciativa dos colaboradores e as principais causas foram: novas oportunidades de trabalho,
mudanca de cidade, salarios baixos, problemas com a chefia e motivos pessoais. Ja o estudo
de Mendonga e Spir (2013) apontou baixas taxas de rotatividade e absenteismo, o que indica

permanéncia e comprometimento dos colaboradores com a organizag&o, sendo que 0s autores
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atribuem este fato a uma boa gestéo e beneficios que deixam os colaboradores seguros e

satisfazem as suas necessidades.

Empresas do ramo varejista também se preocuparam com as causas da rotatividade de
seus funcionarios e quatro estudos neste ramo foram desenvolvidos. Dois destes estudos
foram realizados em redes de supermercado e apresentaram resultados opostos. O de
Burbulhan, Stefano e Ishida (2013) apontou altos indices de rotatividade, e que a maior parte
destas demiss@es se da pela iniciativa dos colaboradores, justificando ter encontrado melhores
oportunidades de trabalho e dificuldade de adaptacao aos cargos oferecidos. Ja o estudo de
Pelissari e cols. (2011) foi realizado com os funcionarios que atualmente trabalham no
supermercado com o objetivo de identificar os fatores que possivelmente os faria deixar o
trabalho e mostrou que os funcionarios estdo bastante satisfeitos com suas atividades e ndo
demonstraram interesse em migrar para outras organizagdes. Segundo os colaboradores, 0
clima organizacional é muito bom e o salario e beneficios sdo atrativos. Outra empresa do
ramo varejista foi estudada, Alfa Comércio LTDA (Medeiros, Alves & Ribeiro, 2013). Este
estudo, assim como o de Pelissari e cols. (2011) foi realizado com funcionarios que
atualmente estdo no setor e os resultados apontam que as principais causas que fariam os
colaboradores deixar a empresa seria a falta de reconhecimento e promocao, falta de
qualidade nos relacionamentos interpessoais e da gestdo para com os funcionarios, e a relacdo
entre trabalho e vida pessoal. Ja o estudo de Nicoleti e Andrade (2008) pesquisou as causas
da rotatividade de pessoal na empresa Cooper (cooperativa de producéo e abastecimento do
vale do Itajai). Este trabalho foi realizado com o objetivo de verificar a partir da percepcéo
dos colaboradores os fatores que interferem no processo de rotatividade e foram apontadas
trés possiveis causas: falha da empresa na comunicagdo com os colaboradores, falta de

valorizacdo dos profissionais e falta de feedback por parte dos gestores.
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Estudos em empresas de ramos diferentes apontaram causas parecidas referentes a
rotatividade dos funcionarios, embora haja algumas diferencas entre elas. Uma empresa
Junior de Ciéncias Sociais no Parand, Stabile (2012), uma rede de hotelaria, (Buhler &
Tomazoni, 2010), uma rede de fastfood (Rosa & Ibdaiwi, 2012) e a Arena Natal, uma
empresa do ramo de construcdo civil (Linhares, 2014). Nos quatro estudos, foram
encontradas altas taxas de rotatividade sendo as principais causas apontadas a baixa
remuneracao, auséncia de politicas de salarios competitivos e plano de carreira, falta de
reconhecimento profissional, ambiente insalubre, alta pressao por produtividade e sobrecarga
de trabalho. Na empresa do ramo de construcéo civil, Arena Natal (Linhares, 2014), as altas
taxas de rotatividade se devem a prdpria empresa efetuar o desligamento dos funcionérios e
as principais causas apontadas sao a ndo adequacdo as necessidades da empresa e baixa
produtividade. Ao contrério das outras empresas, a Arena Natal ndo possui um processo de
recrutamento e selecdo adequado o que explica a necessidade dos gestores de desligarem os
funcionarios, ja que eles sdo selecionados de forma inadequada para o cargo e em sua maior
parte ndo se adequam ao trabalho. No caso da Arena Natal, os funcionarios desligados
relataram estar satisfeitos com o emprego, o horério e condi¢des de trabalho. Porém assim

como nos outros ramos apontados ha, uma grande insatisfacdo quanto aos salarios ofertados.

O setor de atendimento ao publico também buscou as causas da rotatividade atraves
de um estudo realizado com frentistas de um posto de combustivel e buscou a relacdo que ha
entre a carga de trabalho e a rotatividade, e a principal causa apontada foi a discrepancia entre
o “frentista ideal” e o “frentista real”, ou seja, o treinamento dado é de uma forma e a
execucdo do trabalho € de outra. Segundo os autores, no inicio do estudo a institui¢éo
apontou como causas da rotatividade falta de adaptagéo por parte dos funcionérios, ja o
estudo com os frentistas apontou para sobrecarga de trabalho e papel multifuncional (Ferreira

& Freire, 2001).
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Outro estudo interessante foi o de Schuh (2012) que investigou a relagdo entre a
motivacao e a rotatividade no emprego com técnicos administrativos e docentes na
Universidade Estadual do Rio Grande do Sul (UERGS). Os resultados apontaram para uma
relacdo significativa entre a motivagao e a permanéncia dos colaboradores na Universidade.
Os dados foram coletados através de questionarios que objetivaram verificar o nimero de
funcionarios, o tempo de servico, o grau de motivacao, a influéncia do ambiente de trabalho
na motivacdo, a influéncia do salario, da autoestima e o nimero de empregados que
objetivavam sair da instituicdo. Para analise dos dados o autor utilizou principalmente a
Teoria de Maslow identificando que os colaboradores estavam insatisfeitos principalmente
com suas necessidades secundarias. De acordo com dados deste estudo quanto maior a
insatisfacdo considerando perspectiva de crescimento e a autorrealizagdo no trabalho, maior o

numero de pedidos de demissao e consequentemente maior rotatividade de pessoal.

O estudo de Daro6s (2010) investigou 0os motivos que geram a rotatividade de pessoal
em uma empresa do ramo de Tecnologia da Informacéo, os dados foram coletados com base
em questionario de perguntas fechadas respondido por 23 ex-funcionarios da empresa
estudada. Na anélise da pesquisa foram considerados diversos fatores, entre eles: o sexo dos
participantes, a idade, o setor em que eles trabalhavam, os motivos do desligamento, 0s
equipamentos e condicdes de trabalho, o salario, beneficios, bem estar no trabalho, condi¢bes
de treinamento por parte da empresa, relacionamentos entre colegas do setor, relacionamento
com o superior imediato, avaliacdo do trabalho pelo superior, reconhecimento, promocao,
lideranca, comunicacéo, trabalho em equipe, clima e competéncia/oportunidade. Dentre as
principais causas da rotatividade apontadas na referida empresa, as principais sao: melhor
remuneracao oferecida por outras empresas, condi¢des de trabalho insatisfatorias,

dificuldades em relagéo ao crescimento profissional, falta de treinamento, falta de confianga
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nos superiores, falta de reconhecimento profissional, trabalho mal avaliado pelos superiores e

injusticas em relacdo as promocdes.

A pesquisa de Daros (2010) também apontou que o setor com maior indice de
rotatividade € o setor de suporte justamente por lidar diretamente com os clientes, gerando

sobrecarga e pressdo em relagcdo ao atendimento das solicitacbes dos mesmos.

Um campo de trabalho que aproxima do Service Desk € o callcenter, embora
diferencas significativas possam ser apontadas entre eles e a estrutura do Service Desk seja
diferenciada da estrutura de um callcenter. No campo de Service Desk ndo foi encontrado
nenhum estudo sobre as causas da rotatividade na literatura brasileira, porém no ramo de
callcenter trés estudos pertinentes foram encontrados, o de Silva e Mocelin (2009), Borba e

Pilla (2012), e o de Souza (2010).

Todos foram realizados em empresas de callcenter e as metodologias para coleta de
dados utilizadas foram a aplicacdo de questionarios, entrevistas com supervisores, com tele
operadores e ex-funcionarios, além da andlise de entrevistas de desligamento. As principais
causas da saida de funcionarios encontradas nos trés estudos apontam para a tese de que o
emprego em callcenter é temporario, ou seja, um trampolim, até que os colaboradores se
qualifiguem e encontrem novas oportunidades no mercado. Outras causas apontadas em
comum nas trés pesquisas foram a questdo salarial, falta de oportunidades de
desenvolvimento profissional e pressdo por metas, segundo os entrevistados o que os fazem
permanecer no callcenter é a necessidade e flexibilidade de horario ja que os salarios
oferecidos séo baixos e em geral as condicGes de trabalho como materiais e ambiente séo
inadequados. No estudo de Souza (2010) séo apontadas também consequéncias positivas da
rotatividade, entre elas a renovacédo constante do quadro de funcionarios sendo estes mais

motivados e as possibilidades de ascenséo interna. Os trés estudos apontaram que o perfil dos
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trabalhadores € de jovens com ensino médio completo e primeiro emprego, segundo 0s
autores esse perfil ndo possui maturidade para lidar com o dia-a-dia de trabalho e s&o os que
causam o maior impacto nos indices de turnover nas empresas de callcenter. Os autores
sugerem um maior numero de treinamentos que apontem para os beneficios de trabalhar na
empresa e as oportunidades oferecidas para que os funcionarios ndo sejam somente retidos,

mas também motivados.

O Service Desk é uma Central de Servicos essencial para implementacdo do
Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informacéo (TI), € a interface operacional entre
a area de Tl e os usuarios deste servico, ou seja, € a primeira impressdo que a area de Tl
oferecera aos seus usuarios quando houver necessidade de interacdo na solicitacdo de um
servigo ou sobre esclarecimento a respeito do modo de interagdo com o servigo de Tl ou para
a comunicacao de um erro em um servico de T1 (Magalhdes & Pinheiro, 2007). Os autores
Magalhaes e Pinheiro (2007) destacam que no Service Desk as pessoas trabalham
constantemente sobre pressdo sendo necessarias competéncias e habilidades especificas em
um nivel elevado o que prejudica a capacidade da area de Tl em fornecer servi¢cos que sejam
vistos como sendo de qualidade. Segundo Magalhées e Pinheiro (2007) um callcenter realiza
somente o registro das demandas e o0 Service Desk faz mais do que a simples resolucdes de
incidentes, outra diferenca € que o Service Desk atende demandas de Tecnologia da
Informacdo e o callcenter atende demandas de diversos setores, além do mais ainda segundo
os autores, um callcenter atua sem skill técnico e o Service Desk acompanha a demanda fim a
fim. Porém os instrumentos de trabalho de ambos sdo o mesmo: telefones, computadores e
Headset (fone de ouvido com volume e microfone integrado para uso principalmente em

telemarketing que fica preso na cabeca do operador).

Diante do exposto torna-se ainda mais relevante estudar a area de Tecnologia da

Informacdo, ja que € um mercado altamente competitivo e que exige profissionais
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especializados, muitas vezes dificeis de encontrar por conta das qualificacdes necessarias,
dessa forma é importante entender os motivos pelos quais essas pessoas permanecem ou ndo

nas empresas para que possam ser elaboradoras politicas de retencéo de talentos.

Assim, esse trabalho teve como objetivo analisar o grau de motivacédo para trabalhar

dos Operadores de Service Desk Junior em uma empresa de Tecnologia da Informacao.
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Metodo
Organizacao Parceira

A empresa estudada é um dos maiores conglomerados Brasileiros de Tecnologia da
Informacdo e desenvolve projetos de Implementacéo e Fabrica de Softwares de Gestdo de
Negdcios, Outsourcing, CloudComputing, Gestao de Infraestrutura de Tl e de Data Center,
além de licenciamentos. Possui cobertura nacional e escritérios em Séo Paulo (SP), Rio de
Janeiro (RJ), Brasilia (DF), Belo Horizonte (MG) e Miami (EUA). O grupo foi desenvolvido
com o objetivo de atender a todos os niveis de demanda do mercado de TI (produtos e

Servigos).

E importante ressaltar que a empresa parceira disponibilizou um pequeno estudo que
foi realizado anteriormente e os dados serdo utilizados por serem pertinentes para este
trabalho. O estudo disponibilizado foi realizado a partir da analise de 60 entrevistas de
desligamento realizadas entre abril de 2013 e margo de 2014 tendo com objetivo mensurar as
principais causas de desligamento dos operadores se service desk Junior para promover acoes
sistematizadas de controle e redugéo de taxas de improdutividade na equipe. Os principais
resultados encontrados na pesquisa apontaram que 80% dos colaboradores solicitaram
desligamento por motivos de descontentamento com salarios, melhores oportunidades de

trabalho, insatisfacdo com as atividades e motivos pessoais.
Participantes

Participaram do estudo 15 Operadores de Service Desk Junior que trabalham na
empresa. O critério de selecdo dos participantes foi 0 de que eles deveriam ter no minimo seis
meses de empresa para que houvesse um tempo razoavel em que permitisse que as pessoas

pudessem avaliar a organizacao.
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De acordo com a Figura 1 pode-se observar que o grupo foi composto por 67%

homens e 33% mulheres.

m Homens

® Mulheres

Figura 1: Percentual de participantes de acordo com 0 sexo

Tal resultado ja era esperado, devido ao maior contingente masculino na empresa e na
area de Tecnologia da Informacéo. No que corresponde a idade dos participantes, é notavel

que 53% dos participantes esta na idade entre 25 a 30 anos, de acordo com a Figura 2.

m 18 a 24 anos
m 25 a 30 anos

= Acima de 30 anos

Figura 2: Percentual de participantes de acordo com a idade



19

A diferenca de percentual dos participantes na faixa etaria de 25 a 30 anos para 0s
participantes com idades entre 18 a 24 anos é pequena, estando esse segundo perfil com 40%.

Participantes acima de 31 anos totalizaram 7% da amostra.

Em relacdo a escolaridade pode-se observar que 60% dos participantes possuem nivel

superior incompleto conforme apresentado na Figura 3.

0% 0% 0%

m Ensino fundamental completo

m Ensino médio incompleto

m Ensino médio completo

m Ensino superior incompleto

m Ensino superior completo

m P6s graduacdo (MBA,
especializagdo, mestrado ou
doutorado)

Figura 3: Percentual de participantes segundo a escolaridade

Em relacdo aos demais resultados, é observavel que 27% dos participantes possuem
nivel superior e 13% concluiram o ensino médio. Em relacéo aos demais niveis de

escolaridade ndo houve participantes.

Instrumentos

A coleta de dados foi realizada através da aplicacdo da escala de motivacdo para

trabalhar (Anexo B) que foi adaptada por Queiroga (2009). A escala de respostas é composta
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por 32 itens, sendo 12 itens avaliando a valéncia, 12 instrumentalidade e oito itens avaliando
a expectativa. Por valéncia entende-se importancia, ou seja, o esforco que o colaborador faz
para atingir certas recompensas. A instrumentalidade diz respeito ao vinculo entre o que o
individuo faz e a recompensa a ser adquirida (utilidade) e a expectativa surge da crenca de

que ao desempenhar certas atividades estas os levardo a determinadas recompensas.

Ao final da escala haviam perguntas para levantamento dos dados demograficos dos
participantes, sendo esses dados, a idade, 0 sexo, escolaridade, tempo de atividade

remunerada e tempo de trabalho na empresa estudada.

Conforme mencionado, serdo utilizados dados de um pequeno estudo realizado
anteriormente a esta pesquisa dentro da empresa, estudo este realizado inclusive com o
auxilio da pesquisadora que teve por objetivo mensurar 0s principais motivos dos
desligamentos de pessoal do cargo estudado. E importante ressaltar que a empresa no
forneceu dados concretos relacionados a nimeros e percentuais sobre a rotatividade do cargo,
o fator de o cargo ter alta rotatividade foi constatado pela prdpria pesquisadora que trabalhava

na empresa estudada.
Procedimentos

A partir do critério estabelecido de que os participantes deveriam ter no minimo seis
meses de empresa, foi realizado um levantamento e constatado que havia 36 operadores nesta
situacdo, sendo gue seis estavam afastados por motivos de férias, licenca maternidade e INSS
e 30 ativos. Estava prevista a utilizacdo das entrevistas de desligamento referentes ao cargo
estudado, mas a empresa ndo autorizou a sua utilizacdo e néo liberou o acesso a dados
concretos sobre 0s nimeros de rotatividade. Em lugar disso foi solicitada a utilizagdo de um
pequeno estudo realizado anteriormente a esta pesquisa, tal estudo foi baseado em 60

entrevistas de desligamento realizadas entre abril de 2013 a marco de 2014. A empresa nao



21

autorizou a utilizagdo de dados concretos sobre a rotatividade do cargo justificando que séo

dados sigilosos da area de Recursos Humanos.

Os operadores trabalham em escalas distribuidas entre quatro turnos (manha, tarde,
noite e madrugada), sendo a carga horaria de seis horas diarias, seis dias da semana, e a ideia
inicial foi a de aplicar a pesquisa com todos os 30 operadores, porém a empresa estudada ndo
autorizou, alegando que poderia ser criada uma expectativa nos operadores que nao seria
atendida. Outra imposi¢cdo da empresa foi a de que os operadores ndo poderiam sair da
operacdo em grande namero, limitando a aplicacéo a trés operadores por vez. Houve também
dificuldades em relacédo aos horarios dos colaboradores, ja que a pesquisadora ndo conseguiu
aplicar a escala com os operadores dos turnos noite e madrugada por motivos de

indisponibilidade nestes turnos. Sendo assim, foi possivel aplicar a escala com 15 operadores.

A escala foi aplicada na propria empresa estudada e no horério de trabalho dos
operadores (manha e tarde). Foi garantido sigilo total em relacdo as respostas dadas, sendo
explicado que os nomes ndo serdo citados, nem qualquer tipo de informagéo que
comprometesse 0 anonimato dos funcionarios. Apés a explicacdo foi entregue o TCLE

(Termo de Consentimento Livre e Esclarecido), Anexo A.

Os participantes foram divididos em grupos de trés pessoas, sendo que quando estas
pessoas terminavam de responder vinham mais trés pessoas. Este procedimento foi utilizado
para atender a exigéncia da empresa de que os operadores ndo saissem da operacao em
grande quantidade para ndo atrapalhar o andamento do trabalho dos mesmos. Foi necessario
dois dias de aplicacdo da escala, pois em um dia somente ndo foi possivel aplicar com todos

0s participantes.



Analise de dados

Foram realizadas estatisticas descritivas com o Microsoft Office Excel 2010.
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Resultados

Para avaliar a motivacao para trabalhar dos operadores foi aplicada a escala de
motivacao para trabalhar que foi adaptada por Queiroga (2009). Os 32 itens da escala (12 de
valéncia, 12 de instrumentalidade e 8 de expectativa) foram submetidos a analise através de
estatisticas descritivas em Excel. Cada subescala foi analisada separadamente e ndo houve

casos de falta de respostas aos itens.

A Figura 4 aponta a média relacionada aos fatores de importancia (M = 4,53),
instrumentalidade (M = 3,82) e expectativa (M = 2,78) e € possivel observar que a valéncia,
ou seja, a importancia que o individuo atribui a determinados eventos é maior que a

instrumentalidade e a expectativa dos participantes na referida empresa.

5,00 -
4,50 -
4,00 -
3,50
3,00 -
2,50 -
2,00 -
1,50 -
1,00 -
0,50 -
0,00 -

4,53

2,78

Importancia Instrumentalidade Expectativa

Figura 4: média nos fatores de importancia, instrumentalidade e expectativa.

Esses dados refletem que os individuos percebem em uma menor proporcao das suas
acOes como sendo Uteis para o alcance daquilo a que atribuem importancia. Além disso, a
expectativa dos resultados que desejam alcancar € bem menor, ou seja, eles ndo parecem criar

expectativas de obter aquilo que valorizam com seu trabalho.
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A Tabela 1 descreve a média dos itens relacionados a importancia que os participantes

atribuem aos itens questionados.

Tabela 1

Meédia dos itens relacionados a importancia.

Importancia Média DP
1) Ter oportunidades de me tornar mais qualificado. 4,93 0,25
2) Sentir-me valorizado pelas pessoas. 4,40 0,80
3) Ter independéncia financeira. 493 0,25
4) Obter assisténcias como transporte, educagédo, saude, moradia, aposentadoria, 4,60 0,61

etc.
5) Poder aprender coisas novas. 453 0,62
6) Poder dar assisténcia para minha familia. 460 0,71
7) Poder contribuir para o progresso da sociedade. 4,00 1,03
8) Sentir-me reconhecido no que fago. 480 0,54
9) Sentir que sou uma pessoa produtiva. 4,60 0,80
10) Poder expressar minha criatividade. 440 0,61
11) Ter retorno econdmico. 4,73 0,44
12) Fazer amizades 3,80 1,11

Observando a Tabela 1 é notdrio que os itens aos quais 0s participantes atribuem
maior importancia sdo os de ter oportunidades de se tornar mais qualificado e ter
independéncia financeira (M = 4,93 para ambos). Ja 0s itens aos quais 0s participantes
atribuem menor importancia sdo os de poder contribuir para o progresso da sociedade (M =
4,0) e fazer amizades (M = 3,80). Porém estes resultados sdo consideraveis ja que mesmo

sendo os itens com menores médias estdo acima do ponto médio da escala.

A Tabela 2 traz a média dos itens relacionados & instrumentalidade, ou seja, aquilo
que os participantes percebem como util na sua atuacgao para alcancar o que valorizam no

trabalho.
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Tabela 2

Média dos itens relacionados a instrumentalidade.

Instrumentalidade Média DP
1) Ter oportunidades de me tornar mais qualificado. 4,07 0,93
2) Sentir-me valorizado. 3,73 1,29
3) Ser independente financeiramente. 3,87 1,41
4) Obter assisténcias como transporte, educagdo, saude, moradia, aposentadoria, 4,07 0,93
etc.
5) Aprender coisas novas. 4,20 1,11
6) Dar assisténcia para minha familia. 3,93 1,29
7) Contribuir para o progresso da sociedade. 3,20 1,47
8) Sentir-me reconhecido pelo que faco. 3,87 1,02
9) Perceber-me como produtivo. 3,73 1,24
10) Expressar minha criatividade. 3,60 1,31
11) Sentir-me uma pessoa digna. 4,13 0,96
12) Conquistar a confianga dos chefes. 3,47 1,02

Na Tabela 2 ¢ possivel observar que os itens aos quais 0s participantes atribuem uma
maior utilidade do seu trabalho séo os de aprender coisas novas (M = 4,20) e sentir-se uma
pessoa digna (M = 4,13). Ja os itens em que o0s participantes percebem menor utilidade do
seu trabalho sdo os de conquistar a confianca dos chefes (M = 3,47) e contribuir para o
progresso da sociedade (M = 3,20), que também foi pouco valorizado pelos participantes,
como observado na Tabela 1, no item 7 (M = 4,00) comparando com os resultados de médias
maiores. Entretanto, quando as pessoas passam a avaliar a utilidade do seu trabalho para

alcancar o que valorizam observam-se médias mais baixas.

Nota-se que é muito importante para os participantes ter maiores oportunidades de se
tornarem qualificados de acordo com o primeiro item na Tabela 1 (M = 4,93), porém a média
de instrumentalidade em relacdo ao mesmo item (M = 4,07) visto na Tabela 2, é menor que a
de importéncia, o que quer dizer que atualmente os operadores sentem em menor proporgéo

que seu trabalho estéa sendo Util para o alcance deste objetivo.



26

Outro fator interessante diz respeito ao item 8 das Tabelas 1 e 2, que mostra o quanto
os participantes valorizam o fato de ter reconhecimento pelo seu trabalho. A média de
importancia atribuida foi de (M = 4,80). Quando analisamos 0 mesmo item no fator
instrumentalidade a média cai (M = 3,87), 0 que quer dizer que sentem que seu trabalho atual

Ihes proporciona em menor escala este reconhecimento que lhes € muito importante.

Segundo a Tabela 1 observa-se que o item 3 corresponde a ter independéncia
financeira (M = 4,93), tal fator foi um dos que obteve a maior média, correspondendo assim a
uma grande importancia que os participantes atribuem a este item. Ainda em relacéo a
importancia, o item 11 da Tabela 1 corrobora esta hipotese, ja que o item se refere a ter
retorno econémico e obteve média alta (M = 4,73). Porém quando esses resultados séo
comparados ao item 3 na Tabela 2, verifica-se uma média mais baixa (M = 3,87), ou seja, é
possivel afirmar que os participantes consideram em menor proporcao que seu trabalho nao
Ihes proporciona independéncia financeira, porém este resultado ndo € conclusivo, ja que
mesmo a média de instrumentalidade sendo mais baixa esta acima do ponto médio da escala.
Ja quando comparado ao item 4 das Tabelas 1 e 2, que corresponde aos beneficios, a
discrepancia entre os itens € menor. A média de importancia é de 4,60 e a de
instrumentalidade 4,07. Tal resultado significa que os beneficios oferecidos sdo mais

satisfatorios quando comparados ao salario.

Um outro fator relevante nos resultados corresponde ao sexto item das Tabelas 1 e 2
que corresponde no fator importancia a “poder dar assisténcia para minha familia” (M = 4,60)
e no fator instrumentalidade a “dar assisténcia para minha familia” (M = 3,93). A diferenga
entre estes itens mostra que a assisténcia a familia € um item importante para os operadores.
Entretanto, quando avaliam a utilidade do seu trabalho para Ihes proporcionar isso a media €
mais baixa. Tal fato pode ser explicado pela baixa remuneracao e pelo fato de os beneficios

atenderem somente aos colaboradores, ndo sendo estendidos para os familiares.
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O mesmo acontece em relacdo ao nono item das Tabelas 1 e 2. No fator importancia
(Tabela 1) o item aparece da seguinte forma: “sentir que sou uma pessoa produtiva” (M =
4,60). No fator instrumentalidade (Tabela 2) o item aparece assim: “perceber-me como
produtivo” (M = 3,73). Esse resultado demonstra que apesar de ser importante a sensacéo de
produtividade, no trabalho atual dos operadores esta sensagéo é vivida em menor proporgao,

0 que pode ser explicado pela baixa perspectiva de crescimento apesar da produtividade.

De acordo com o sétimo item das Tabelas 1 e 2, um dos itens aos quais 0s
participantes atribuem menor importancia (M = 4,00) e instrumentalidade (M = 3,20) é o de
contribuir para o progresso da sociedade, ou seja, em comparag¢do com itens que tiveram
notas mais altas, ndo € importante para os participantes e seu trabalho também néo Ihes

propicia oportunidade para este progresso.

A Tabela 3 apresenta a média dos itens relacionados a expectativa dos operadores, ou
seja, diante do cenério de trabalho que eles vivem hoje, o que eles realmente esperam

alcancar.

Tabela 3

Média dos itens relacionados a expectativa.

Expectativa Meédia  DP
1) Maiores oportunidades de me tornar mais qualificado. 2,93 1,00
2) Crescimento profissional. 2,73 1,29
3) Oportunidades de influenciar nas decisGes da empresa. 1,67 0,79
4) Aprendizagem de coisas novas. 3,13 1,31
5) Contribuicéo para o progresso da sociedade. 2,33 1,25
6) Reconhecimento pelo que faco. 2,80 0,98
7) Sentimento de dignidade. 3,33 1,14
8) Confian¢a dos meus chefes. 3,33 1,01

Em relacdo a expectativa dos participantes sobre o emprego é possivel perceber que o

item que os participantes mais acreditam que seu trabalho possa trazer é o de sentimento de



28

dignidade (M = 3,33) e confianca dos chefes (M = 3,33) e 0 que menos pode trazer é
contribuigéo para o progresso da sociedade (M = 2,33) e oportunidades de influenciar nas
decisdes da empresa (M = 1,67). Contudo, observa-se que as médias dos itens desse fator séo

bem menores quando comparada com os demais.

A média de expectativa dos participantes em relagcdo ao sexto item na Tabela 3 é de
2,80, ou seja, quando comparamos com o oitavo item nas Tabelas 1 e 2 é notorio que a
expectativa dos participantes em ter reconhecimento pelo que fazem é muito baixa, o0 que
quer dizer que além de consideram que seu trabalho ndo € Gtil para obter este
reconhecimento, a expectativa de que venha a ser € muito menor. O mesmo acontece em
relacdo ao primeiro item da Tabela 3. Quando comparado ao primeiro item das Tabelas 1 e 2
percebemos que a expectativa de ter maiores oportunidades de se tornarem qualificados é

baixa (M = 2,93).

Um fato contrastante diz respeito ao décimo primeiro item da Tabela 2 (M =4,13) e
ao sétimo item da Tabela 3 (M = 3,33) que dizem respeito a dignidade. De acordo com as
médias, os participantes consideram que seu trabalho é Util para sentirem-se pessoas dignas,
mas a0 mesmo tempo consideram a expectativa de ter sentimento de dignidade menor.
Porém, apesar de ser menor, a média de expectativa esta acima do ponto médio da escala o
que quer dizer que a expectativa de sentimento de dignidade é consideravel. J4 em relacdo ao
altimo item das Tabelas 2 e 3 que se refere a “confianga dos chefes”, as médias obtidas sdo
proximas, mas ao mesmo tempo contrastantes (M = 3,47 e M = 3,33 respectivamente), pois
em relacdo aos itens da Tabela 3 “Confianga dos meus chefes” € um dos itens com maior
média, ou seja, percebe-se que o fato de conquistar a confianca dos chefes no trabalho atual é
algo que acontece em baixa proporgdo, mas a expectativa de que isto venha a acontecer é

relevante.
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O quinto item da Tabela 3 corresponde a “contribuicdo para o progresso da
sociedade” e obteve média de 2,33. E importante notar que alternativas no mesmo sentido
aparecem no sétimo item das Tabelas 1 e 2, e foi um dos itens aos quais os participantes
atribuiram menos importancia e instrumentalidade. Sendo assim € notdrio que nos trés fatores

a média para este item foi menor.

Outro item que chama atencdo é o de aprender coisas novas. Ele aparece como quinto
item nas Tabelas 1 e 2 e como quarto item na Tabela 3. A média de importancia neste item
foi de 4,53, instrumentalidade 4,20 e expectativa 3,13. Nota-se que as médias de importancia
e instrumentalidade sdo aproximadas, e a de expectativa um pouco menor. Sendo assim nota-
se que esse item € importante e motivador para 0s participantes e que no atual emprego eles
tem em alguma proporcdo essa aprendizagem. Ja a expectativa em relacdo ao que pode ser

adquirido € um pouco menor.

A Figura 5 apresenta os resultados referentes a média na comparacéo do tempo de

permanéncia na empresa com os fatores da escala de motivacéo.

4,624,555

2,852,86
= Até um ano
1,75 ® Um ano

= Dois anos

Meédia de Média de Meédia de
Importéncia Instrumentalidade Expectativa

Figura 5: Média na Comparac¢do do tempo de permanéncia na empresa com os fatores

da escala de motivag&o.
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E notéavel que quem esta ha mais tempo na empresa, ou seja, dois anos tem as médias
menores que 0s outros participantes em todos os fatores: importancia, instrumentalidade e na
expectativa (M = 3,92, M = 3,00, M = 1,75, respectivamente), sendo o Gltimo item, a
expectativa, 0 mais baixo de todos, de acordo com a Figura 5. O que quer dizer que quanto
maior o tempo de permanéncia na empresa menor a percepc¢ao de que o trabalho esta sendo
atil e menor ainda a expectativa de que venha a ser. Os participantes que estdo na empresa ha
até um ano e um ano tem a média aproximada em relacdo a expectativa (M = 2,85, M = 2,86,

respectivamente), tal fato pode ter ocorrido pelo tempo ser aproximado um do outro.
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Discussao

O presente trabalho teve como objetivo analisar o grau de motivacdo dos Operadores

de Service Desk Junior em uma empresa de Tecnologia da Informacé&o.

Os resultados apontaram para a média relacionada aos fatores de importancia (M =
4,53), instrumentalidade (3,82) e expectativa (M = 2,78) e de acordo com a Figura 4, foi
possivel observar que a valéncia € maior que a instrumentalidade e a expectativa dos
participantes na empresa estudada. O que significa que segundo a teoria de VVroom (1964
citado por Queiroga 2009), os participantes atribuem grande valor aos itens questionados na
escala, poréem quando a questdo é o vinculo entre o que o individuo faz e a recompensa a ser
adquirida, ou seja, a instrumentalidade, esse resultado € menor. Quando observa-se para a
crenca de que ao desempenhar as tarefas estas os levardo a determinadas recompensas, a

média é menor ainda.

Sendo assim, a visdo que os colaboradores tém da empresa estudada é a de que seu
trabalho ndo esta sendo Util para o alcance de determinados objetivos e possuem baixa
expectativa de que venha a ser em algum momento. Tal fato leva ao entendimento de que
quanto menor a motivacao dos colaboradores no trabalho maior a intengéo de sair, o que
poderia explicar a rotatividade do cargo. Tal resultado também foi encontrado no estudo de
Schuh (2012), onde se observou uma relacéo significativa entre a motivagéo e a rotatividade.
De acordo com dados desta pesquisa, quanto maior a insatisfacdo no trabalho maior o nimero

de pedidos de demissdo e consequentemente maior rotatividade de pessoal.

De acordo com a Tabela 1, um dos itens aos quais 0s participantes atribuem maior
importancia é o de ter maiores oportunidades de se tornarem qualificados (M = 4,93), porém
comparando com 0 mesmo item na Tabela 2, a média é menor (M = 4,07), na Tabela 3 esta

média é ainda menor (2,93). Tais dados vao de encontro a vivéncia da pesquisadora no
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ambiente de trabalho dos participantes, onde foi possivel detectar a insatisfacdo deles em
relacdo ao ndo oferecimento de cursos para capacitacdo profissional e ao treinamento inicial,
sendo alegado que os treinamentos iniciais sdo muito curtos e que séo direcionados para o
atendimento sem preparo adequado e ndo tem treinamentos continuos. Esta é uma das
justificativas dos colabores ao solicitarem desligamento o que corrobora a baixa média de
expectativa que os participantes tém de oportunidades de se tornarem qualificados na
empresa estudada. Resultados semelhantes foram encontrados em trés estudos realizados com
profissionais de salde na cidade de Sdo Paulo, Anselmi, Angerami e Gomes (1997),
Medeiros e cols. (2010) e Simioni e Canopf (2008). Nos trés estudos foi apontada entre as
causas da rotatividade a falta de treinamento, o que compromete a qualificacdo dos
profissionais e consequentemente o atendimento que 0os mesmos deverdo oferecer. O estudo
de Ferreira e Freire (2001) que foi realizado com frentistas apontou que ha discrepancia entre
o “frentista ideal” e o “frentista real”, ou seja, o treinamento inicial que ¢ dados para os
funcionarios é de uma forma e a execucédo do trabalho € de outra. De acordo com vivéncia da
pesquisadora, na empresa pesquisada, o treinamento contrasta com os dados do estudo de
Ferreira e Freire (2001), pois na empresa estudada o treinamento é dado de uma forma e é
cobrado dos atendentes que eles ajam da mesma forma, de acordo com o treinamento, 0
problema apontado é o tempo curto em que o treinamento é dado, sendo dificil a absor¢édo
dos contetdos apresentados, justificando a média mais baixa no item instrumentalidade. Na
pesquisa de Dar6s (2010) que foi realizada em uma empresa do mesmo ramo que a estudada
neste trabalho, a falta de treinamento também foi apontada como uma das causas dos altos

indices de rotatividade.

O outro item ao qual os participantes atribuiram a maior média foi o de ter
independéncia financeira (M = 4,93), Tabela 1. Ainda em relacéo ao fator importancia, o item

11 da mesma tabela corrobora este resultado, ja que este item corresponde a ter retorno
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econdmico e obteve uma média alta de 4,73. De acordo com a Tabela 2, item 3, é possivel
observar que a média em relagdo a este item considerando a instrumentalidade é de 3,87, ou
seja, é importante para os participantes ter independéncia financeira, porém seu trabalho lhes
proporciona isso em menor propor¢do. Os estudos de Anselmo, Angerami e Gomes (1997),
Medeiros e cols. (2010), Simioni e Canopf (2008) que foram realizados na area da salde, o
estudo de Alves e Ozaki (2009) que foi realizado na empresa A. Rela S/A, o de Stabile
(2012) que foi realizado em uma empresa Junior de Ciéncias sociais, o de Buhler e Tomazoni
(2010), que foi realizado em uma rede de hotelaria, o de Rosa e Ibdaiwi (2012) que aconteceu
em uma rede de fastfood, o de Linhares (2014), que foi realizado em uma empresa de
construgéo civil. Todos estes estudos foram realizados em ramos diferentes ao de callcenter e
Service Desk e apontaram como uma das principais causa da rotatividade a defasagem e

baixos salarios oferecidos.

Estes resultados nao diferem dos encontrados nos estudos de Silva e Mocelin (2009),
Borba e Pilla (2012) e Souza (2010). Exceto o de Darés (2010) que foi realizado em uma
empresa de Tecnologia da Informacao, os outros foram realizados em callcenters e todos
apontam como uma das causas da saida de funcionarios a baixa remuneracao e a busca por
outras empresas que oferecam melhores salarios e consequentemente independéncia
financeira. No estudo concedido pela empresa que foi realizado também com ex-
colaboradores foram apontados como causa da saida dos funcionarios a insatisfacdo com o
salario oferecido. Dessa forma é possivel afirmar que salario € um fator motivador para

colaboradores que atuam em diversos ramos.

Os resultados do presente estudo apontaram para alta media de importancia em
relacdo ao item ter reconhecimento pelo que faz (M = 4,80), baixa média em relacdo ao
mesmo item no fator instrumentalidade (M = 3,87) e média menor em relacéo a expectativa

(M =2,80). Quando se fala de reconhecimento profissional, se fala também de possiveis
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promog0es ou realocagfes por merito em cima de metas. Na empresa estudada havia dois
projetos motivacionais, que objetivavam proporcionar reconhecimento profissional aos
colaboradores. Um dos projetos premiava com vale pizza, cosméticos, boliche, parque de
diversoes, entre outros, os colaboradores que néo faltassem sem justificativa, cumprissem os
prazos e qualidade no atendimento e cumprisse o horéario de trabalho sem atrasos. O outro
projeto premiava com um certificado de reconhecimento aqueles colaboradores que fossem
realocados para outras areas dentro da empresa ou recebem promogdes. Na pequena pesquisa
que foi realizada, foi apontado por uma parte dos ex-colaboradores a falta de conhecimento e
divulgacao destes projetos por parte da empresa, porém outra parte sinalizou os projetos eram
incentivadores do bom desempenho e cumprimento das atividades. Outro ponto importante
colocado pelos colaboradores considerando a vivéncia da pesquisadora é a de que ao ndo
terem reconhecimento profissional, os colaboradores acabam pedindo desligamento da

empresa e galgando outras oportunidades em empresas do mesmo ramo.

No estudo de Medeiros, Alves e Ribeiro (2013) e Pelissari e cols (2011), que assim
como o presente estudo foram realizados com colaboradores que ainda atuam na empresa a
falta de reconhecimento e promocéo foi apontada como uma causa que faria os funcionarios
abrirem méo do emprego e irem a busca de novas oportunidades. Outras pesquisas também
trouxeram estes resultados, Stabile (2012), Buhler e Tomazoni (2010), Rosa e Ibdaiwi (2012),
Nicoleti e Andrade (2008) e Linhares (2014). No estudo de Dards (2010) este item também
aparece como causador da alta rotatividade. Nos trés estudos realizados em callcenters, Silva
e Mocelin (2009), Borba e Pilla (2012) e Souza (2010) a falta de reconhecimento e
oportunidades de desenvolvimento também sdo apontadas como causadoras dos indices altos

de rotatividade.

Em relacdo ao item que corresponde aos beneficios a média de importancia (M =

4,60) e a de instrumentalidade (M = 4,07) s&o proximas, o que significa que em relacao aos
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beneficios os colaboradores estdo satisfeitos. Quando este resultado é comparado com o
encontrado no estudo que foi realizado com ex-colaboradores concedido pela empresa
estudada, o resultado € semelhante, pois foi apontado como aspecto positivo da empresa 0s
beneficios oferecidos. Entre eles estéo o plano de saude 100% custeado pela empresa, plano
odontolégico com participacdo irrisoria por parte dos colaboradores, seguro de vida gratuito,
vale alimentacédo/refeicdo e vale transporte. O estudo de Mendonga e Spir (2013) que foi
realizado em uma citricola apontou baixas taxas de rotatividade e uma das causas apontadas
diz respeito aos beneficios oferecidos que satisfazem as necessidades dos colaboradores.
Outro estudo com resultados semelhantes foi o de Pelissari e cols. (2011) que foi realizado
em uma rede de supermercados, que apontou os beneficios oferecidos como sendo

satisfatorios.

Quando os colaboradores responderam ao sexto item das Tabelas 1 e 2 que
corresponde a “poder dar assisténcia para minha familia”, houve diferenca significativa em
relacdo a valéncia (M = 4,60) e instrumentalidade (M = 3,93). Este resultado mostra que dar
assisténcia para a familia € um item importante e motivador para os colaboradores, porém seu
trabalho esta sendo Util em menor proporc¢éo para isto. Segundo a vivéncia da pesquisadora
este resultado se da por conta de os beneficios atenderem somente aos colaboradores e ndo
contemplarem membros da familia. Em relacdo ao plano de salde s6 sdo contemplados
conjuge e filhos e caso estes sejam inclusos hd um desconto significativo no salario dos
colaboradores. O plano odontoldgico contempla parentes de primeiro grau, porém também
gera descontos para os colaboradores. O Unico beneficio que contempla parente e terceiros

gratuitamente € o seguro de vida.

No fator produtividade (nono item das Tabelas 1 e 2) também foram encontradas
diferencas significativas entre a valéncia (M = 4,60) e a instrumentalidade (M = 3,73)

mostrando que é importante para os funcionarios se sentirem produtivos, porem seu trabalho
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atual Ihes proporciona tal produtividade em menor escala comparando com a média de

importancia.

Quando analisamos o item sobre aprender coisas novas gque aparece nos trés fatores,
sendo que € o quinto item nas Tabelas 1 e 2 e quarto item na Tabela 3, os resultados
apontaram para uma média aproximada entre a valéncia (M = 4,53) e a instrumentalidade (M
= 4,20). Este resultado aponta que aprender coisas novas é importante para os participantes e
que no atual trabalho eles alcancam esta aprendizagem. O perfil exigido para este cargo € de
que as pessoas tenham o ensino médio completo ou estejam cursando semestres iniciais na
area de Tecnologia da Informacéo, sendo assim, principalmente para 0s que estdo cursando
semestres iniciais nesta area, trabalhar nesta empresa do ramo em que estudam pode lhes
proporcionar grandes aprendizados. De acordo com a Figura 3, 60% dos participantes
possuem nivel superior incompleto, ou seja, podem estar cursando nivel superior ou estar em
situacdo de trancamento. De acordo com vivéncia da pesquisadora, a maior parte dos
participantes esta cursando superior e em cursos relacionados a area de T1. Esses dados
podem explicar a média alta de instrumentalidade (M = 4,20) ja que os dados mostram que 0

trabalho esta sendo (til para a aprendizagem de coisas novas no contexto dos participantes.

Agora, quando analisamos a expectativa em relagdo ao item aprender coisas novas a
média é menor (M = 3,13), ou seja, 0s participantes percebem em propor¢ao menor que o
desempenho de suas atividades os levara a determinadas recompensas. Uma hipotese para
este resultado é a de que por conta da faixa etaria da maior parte dos participantes ser de 25 a
30 anos (60% de acordo com a Figura 2) e escolaridade superior incompleto (60% de acordo
com a Figura 3), € possivel que eles estejam se qualificando para buscarem oportunidades de
empregos melhores, ja que € uma faixa etaria um pouco mais madura e que busca maior

estabilidade.
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Nesse sentido o perfil do Operador de Service Desk Junior se difere do perfil de
Operadores de callcenter. Os estudos de Silva e Mocelin (2009), Borba e Pilla (2012) e
Souza (2010) que foram realizados em callcenters apontam como uma das causas da alta
rotatividade o perfil dos colaboradores que é de jovens com ensino médio completo e
primeiro emprego, de acordo com estes autores esse perfil € imaturo ao lidar com as
responsabilidades do dia a dia de trabalho e sdo 0s que causam maior impacto nos indices de
rotatividade em callcenters. Porém mesmo sendo perfis diferenciados, as taxas de
rotatividade de ambos sdo altas, ou seja, ndo foram encontrados neste estudo resultados
conclusivos sobre a influéncia da idade e escolaridade dos participantes nos indices de

rotatividade.

Considerando que apesar das diferencas os dois ramos sdo parecidos e de acordo com
a idade e escolaridade as taxas de rotatividade sdo altas, é possivel pensar na tese apontada no
estudo de Silva e Mocelin (2009) que coloca o emprego em callcenter como sendo “um
emprego trampolim”, que significa que os colaboradores permanecem até se qualificarem e
encontrarem novas oportunidades no mercado. De acordo com vivéncia da pesquisadora este
fato ocorria muito no Service Desk, principalmente para os colaboradores que cursavam nivel
superior na area de TI. Ainda de acordo com a vivéncia da pesquisadora outros fatores eram
trazidos como, por exemplo, o fato da carga horéaria de seis horas diarias que proporcionava
aos colaboradores tempo livre para buscar qualificacdo seja na faculdade ou em cursos

pertinentes a area.

Na pequena pesquisa que foi realizada na empresa com ex-colaboradores, os dados
apontaram que a maior parte dos colaboradores desligados da empresa solicitaram o
desligamento, sendo que a maior causa apontada foi a de ter encontrado melhor oportunidade

de trabalho. Esses dados sdo compativeis aos encontrados no estudo de Alves e Ozaki (2009)
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e Burbulhan, Stefano e Ishida (2013), onde é apontado como uma das principais causas da

saida dos colaboradores o encontro de melhores oportunidades de trabalho.

O Recrutamento e Selecédo para o cargo estudado era realizado em dois dias que
contemplavam as seguintes etapas: recrutamento a partir da selecéo de curriculos de acordo
com critérios estabelecidos, provas, redacédo, entrevista em grupo, dindmica, simulacéo de
atendimento e entrevista individual. Estas etapas eram consideradas importantes e visavam
maior assertividade na selecdo desses colaboradores. De acordo com Lacombe (2005 citado
por Medeiros, Alves & Ribeiro, 2013) uma boa selecdo de pessoas pode impactar em um
menor indice de turnover nas organizacdes, ja que devem ser escolhidos candidatos que
possuam comportamentos, habilidades e atitudes condizentes com a organizacdo. No pequeno
estudo que foi realizado uma sugestdo dada apds a pesquisa foi a mudanca de perfil dos
colaboradores. Antes a preferéncia era por pessoas cursando ensino superior em areas de TI,
mas foi identificado que essas pessoas se frustravam com as atividades visando atuar de
maneira mais direta com Tecnologia e ndo se adaptando a dar suporte por telefone, como era
realizado no Service Desk. Foi sugerida a contratacdo de pessoas com perfil de ensino médio
completo e primeiro emprego com cursos de informatica, porém ja foi identificado que este é
o perfil de pessoas que trabalham em callcenter e os indices de rotatividade neste setor ndo

S80 menores.

Porém o foco em buscar uma selecdo que se adeque ao perfil buscado pela empresa
deve ser mantido j& que de acordo com o estudo de Linhares (2014), a empresa Arena Natal
do ramo de construcdo civil ndo possui um processo de recrutamento e selecdo adequado e
acaba selecionando pessoas que possuem motivacdes para além do que a empresa pode

oferecer dessa forma os funcionarios sdo desligados e a rotatividade da empresa aumenta.
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Em relacdo a rotatividade Alves e Ozaki (2009) colocam que ela pode também trazer
vantagens para a organizacao através do congelamento do aumento do quadro, gerando uma
rotatividade através da demissdo de profissionais para substituir por outros com maior
qualificacdo profissional. O estudo de Souza (2010) também apontou consequéncias positivas
para a rotatividade, entre elas a renovagéo constante do quadro de funcionarios, sendo estes

novos funcionarios mais motivados e a possibilidade de ascensdo interna.

Em relacdo a renovacao do quadro de funcionarios é importante destacar que de
acordo com Alves e Ozaki (2009) uma das desvantagens da rotatividade ¢ a falta de
produtividade dos colaboradores que desejam ser desligados e a as mudancas nos
comportamentos, ja que o funcionario desligado pode ou gque deseja ser desligado pode
influenciar o novo funcionario com opinides, atitudes e percep¢des. De acordo com vivéncia
da pesquisadora, tal fato ocorreu na empresa, ja que houve um periodo em que as demissdes
foram congeladas e alguns colaboradores queriam ser desligados, porém sem solicitar o
desligamento, alegando que perderiam direitos como multa, FGTS e seguro desemprego.
Esses colaboradores passaram a influenciar com opinides, atitudes e percep¢des 0s Novos
funcionarios que entravam na empresa, tal fato também contribuiu para a rotatividade do

cargo.

De acordo com o estudo que foi realizado anteriormente a este, outro fator
desmotivador para os colaboradores eram as condi¢des de trabalho ruins, como a limpeza das
salas e banheiros, cadeiras desconfortaveis, Head set e computadores inadequados. Nos
estudos realizados em callcenter, Silva e Mocelin (2009), Borba e Pilla (2012), Souza (2010)
e no de Daros (2010) que foi realizado em uma empresa de Tecnologia da Informacéo, o
mesmo problema foi apontado com um dos causadores da alta rotatividade. Outro fator em
comum dos estudos citados com este € o fato de os colaboradores se queixarem da alta

pressdo por resultados e produtividade. Nos estudos realizados por Stabile (2012), Buhler e
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Tomazoni (2010), Rosa e Ibdaiwi (2012) e Linhares (2014) o ambiente insalubre e alta
pressao por produtividade e sobrecarga de trabalho, também foram apontados como causas da

rotatividade.

Outro item importante de ser discutido € o que se refere ao ultimo item das Tabelas 2
¢ 3 que fala sobre a “confianca dos chefes”, neste item as médias obtidas sdo proximas, mas
ao mesmo tempo contrastantes (M = 3,47 e M = 3,33 respectivamente), pois em relacéo aos
itens da Tabela 3, “Confianga dos meus chefes” ¢ um dos itens com maior média, ou seja,
percebe-se que o fato de conquistar a confianca dos chefes no trabalho atual € algo que
acontece em baixa propor¢do, mas a expectativa de que isto venha a acontecer € relevante.
Um fato interessante é que no estudo de Dards (2010), entre as causas da rotatividade foram
apontados a falta de confianga nos superiores, o trabalho ser mal avaliado pelos superiores e
injusticas em relacdo as promocdes. Segundo vivéncia da pesquisadora os colaboradores
avaliavam muito bem um dos coordenadores, porém se queixavam de outros alegando falta
de alinhamento, injusticas em relacdo as promocdes, premiacdes e avaliaces, assim como
aconteceu no estudo de Dar6s (2010) que também foi realizado em uma empresa de

Tecnologia da Informagao.

Em relacdo ao maior numero de participantes ser do sexo masculino, conforme Figura
1 tal fato também ocorreu no estudo de Darés (2010), onde 78% dos entrevistados sdo
homens, confirmando a tese de que na area de Tecnologia da Informacéo o maior contingente

¢ de homens.

Diante dos dados e da baixa expectativa dos colaboradores em relacéo ao que poderao
adquirir na empresa, sdo justificaveis os dados da Figura 5 que mostram que quanto maior o

tempo de empresa, menor a expectativa dos participantes (M = 1,75). Ou seja, as pessoas que
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estdo ha dois anos na empresa tem a expectativa muito menor do que as pessoas que estdo ha

um ano Oou quase um ano.

A partir dos dados obtidos foi possivel concluir que sdo necessarias algumas acoes por
parte da empresa para aumentar a motivacao dos colaboradores e consequentemente reter
seus talentos. Conclui-se que de acordo com os dados da escala de motivacao, o estudo
disponibilizado e vivéncia da pesquisadora, a motivacdo para trabalhar dos colaboradores é
um fator a ser considerado ja que foram apontados motivos que desmotivam os funcionarios,
entre eles: salarios mais atrativos em outras empresas, condi¢6es de trabalho, falta de chances

de desenvolvimento profissional, entre outros.

E conclusivo que a motivagéo é um fator importante no desempenho das pessoas no
trabalho e por este motivo deve ser considerado. Varios artigos ajudaram na discussdo deste

trabalho e o resultado deste pode ser de grande valia para outras areas também.

As principais dificuldades encontradas para a realizacdo deste estudo foram as

limitacBes em relacdo aos dados concretos e aplicacdo da escala impostas pela empresa.

Uma sugestao para estudos futuros € a de que seja aprofundada a investigacao sobre
rotatividade considerando além da motivacéo, outros fatores também importantes como o
clima organizacional. Outra sugestdo também é a de que a escala de motivacdo possa ser
aplicada com mais pessoas e que em estudos futuros os pesquisadores tenham acesso a dados
sobre a rotatividade das empresas em determinados periodos para que o estudo possa ser mais

assertivos e os dados mais conclusivos.
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unICE“B Pré-Reitoria Académica

Centro Universitario de Brasflia Diretoria Académica

Anexo A

TCLE
“Rotatividade de pessoal: Estudo do cargo de Operador de Service Desk Junior”
UniCEUB
Pesquisador (a): Roberliane da Silva Souza

Vocé esta sendo convidado (a) a participar do projeto de pesquisa acima citado. O documento
abaixo contém todas as informaglGes necessarias sobre a pesquisa que estou fazendo. Sua
colaboragdo neste estudo sera de muita importancia, mas se desistir a qualquer momento, isso
ndo causard nenhum prejuizo. O nome deste documento que vocé estd lendo é Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE). Antes de decidir se deseja participar (de livre e
espontanea vontade) vocé devera ler e compreender todo o conteudo. Ao final, caso decida
participar, vocé sera solicitado a assind-lo e receberd uma cépia do mesmo. Antes de assinar faga
perguntas sobre tudo o que ndo tiver entendido bem. Suas perguntas seriao respondidas a
qualquer momento (antes, durante e apds o estudo).

Natureza e objetivos do estudo

e 0 objetivo especifico deste estudo é estudar as causas da rotatividade do cargo de
Operador de Service Desk Junior.

e Vocé esta sendo convidado a participar exatamente por atualmente ocupar o cargo citado.
Procedimentos do estudo:

e Sua participagdo consiste em responder a uma escala de motivagao para trabalhar;

e Nao havera gravagao, filmagem, nem fotos;

e O procedimento é responder a escala de acordo com orientagbes passadas pela
pesquisadora responsavel;

e Nao havera nenhuma outra forma de envolvimento ou comprometimento neste estudo.

e A pesquisa serd realizada no seu proprio local de trabalho.

Riscos e beneficios

e Este estudo possui baixo risco de que os participantes enfrentem transtornos emocionais
decorrentes do contetido da escala;

e Contudo, a pesquisadora estara disponivel para prestar qualquer tipo de auxilio que se
fizer necessario.

e (Caso esse procedimento possa gerar algum tipo de constrangimento vocé nao precisa
realiza-lo.

e Sua participacdo podera ajudar no maior conhecimento sobre as causas da rotatividade do
cargo que ocupa.

Participacao, recusa e direito de se retirar do estudo

e Sua participacao é voluntaria. Vocé nao terda nenhum prejuizo se nao quiser participar.

e Vocé podera se retirar desta pesquisa a qualquer momento, bastando para isso entrar em
contato com um dos pesquisadores responsaveis.

e Conforme previsto pelas normas brasileiras de pesquisa com a participagdo de seres
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humanos vocé ndo receberda nenhum tipo de compensacdo financeira pela sua
participacao neste estudo.
Confidencialidade

e Seus dados serao manuseados somente pelos pesquisadores e ndo sera permitido o acesso
a outras pessoas.

e O material com as informagodes ficara guardado sob a responsabilidade Da Roberliane Da
Silva Souza com a garantia de manuten¢do do sigilo e confidencialidade. Os dados e
instrumentos utilizados ficardo arquivados com o (a) pesquisador(a) responsavel até a
publica¢ao da monografia;

e Os resultados deste trabalho poderao ser apresentados em encontros ou revistas
cientificas, entretanto, ele mostrara apenas os resultados obtidos como um todo, sem
revelar seu nome, instituicdo a qual pertence ou qualquer informacdo que esteja
relacionada com sua privacidade.

Se houver alguma consideragdo ou duvida referente aos aspectos éticos da pesquisa, entre em
contato com o Comité de Etica em Pesquisa do Centro Universitario de Brasilia — CEP/UniCEUB,
que aprovou esta pesquisa, pelo telefone 39661511 ou pelo e-mail comité.bioetica@uniceub.br.
Também entre em contato para informar ocorréncias irregulares ou danosas durante a sua
participacao no estudo.

Eu, RG apos
receber uma explicacdo completa dos objetivos do estudo e dos procedimentos envolvidos
concordo voluntariamente em fazer parte deste estudo. Este Termo de Consentimento encontra-
se impresso em duas vias, sendo que uma cépia sera arquivada pelo pesquisador responsavel, e a
outra sera fornecida ao senhor(a).

Brasilia, de de

Participante

Fabiana Queiroga (professora responsavel) (61) 9559-8995

Roberliane da Silva Souza, (61) 9624-2785/3966-1200

Endereco da pesquisadora: Quadra 01 MR 10 Lote 21
Planaltina - GO

Instituicdo: Centro Universitario de Brasilia - UniCEUB
Endereco: SEPN 707/907

Bloco: /N°: /Complemento: Campus do UniCEUB
Bairro: /CEP/Cidade: Asa Norte — 70790-075 - Brasilia
Telefones p/contato: (61) 9624-2785/3966-1200

Anexo B
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Secao |. Utilizando os nimeros da escala a seguir, indique o grau de importancia que vocé atribui
para os itens listados a seguir.

1 2 3 4 5

Nada Importante Muito Importante

Considero importante....

1
2
3.
4
5

...ter oportunidades de me tornar mais qualificado.
...sentir-me valorizado pelas pessoas.

...ter retorno econémico.

...fazer amizades.

...obter assisténcias como transporte, educac¢éo, saude, moradia,

aposentadoria, etc.

6.
7.
8.
9.

10. ..
11. ..
12. ..

...poder aprender novas coisas.

...poder dar assisténcia para minha familia.
...poder contribuir para o progresso da sociedade.
...sentir-me reconhecido no que faco.

.sentir que sou uma pessoa produtiva.

.poder expressar minha criatividade.

.ter independéncia financeira.

R R R R R

R R, R, R Rr|Rr| R

Resposta:
2 13 |4
2 13 |4
2 13 |4
2 13 |4
2 13 |4
2 13 |4
2 13 |4
2 13 |4
2 3 |4
2 3 |4
2 3 |4
2 3 |4

ol o o] o o

ol | ;| o o1 01| O

Secao Il.Utilizando os nimeros da escala a seguir, indique em que medida vocé considera que o0 seu
trabalho é util para alcancar os itens listados a seguir.

1 2 3 4 5

Nada Util Muito Util

A realizacao do meu trabalho é util para...

E IS I

...ter oportunidades de me tornar mais qualificado.
...sentir-me reconhecido pelo que faco.
...ser independente financeiramente.

...sentir-me valorizado

PR R R

Resposta:

NN NN
Wl Wl w| w
N R

gl | | ;o



5. ...conquistar a confianca dos chefes.

6. ...sentir-me uma pessoa digna.

7. ...aprender coisas novas.

8. ...contribuir para o progresso da sociedade.
9. ...perceber-me como produtivo.

10. ...expressar minha criatividade.

11. ... obter assisténcias como transporte, educacao, saude,
aposentadoria, etc.

12. ...dar assisténcia para minha familia.

N R =

moradia,

2 13 |4
2 /3 |4
2 |3 |4
2 |3 |4
2 |3 |4
2 |3 |4
2 |3 |4
2 |3 |4
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Secéo lll.Utilizando os nimeros da escala a seguir, indique em que medida vocé considera provavel

gue o seu trabalho possa trazer os itens listados a seguir.

1 2 3 4

Nada Provavel

E provavel que o meu trabalho possa trazer...

...maiores oportunidades de me tornar mais qualificado.
...reconhecimento pelo que faco.

...confian¢a dos meus chefes.

...crescimento profissional.

...sentimento de dignidade.

...aprendizagem de coisas novas.

...contribui¢c@o para o progresso da sociedade.

©| Nl M w NP

...oportunidades de influenciar nas decisdes da empresa.

5

Muito Provavel

PR, R Rr|R| R PR

Resposta:

NI NN N NN DNDN
Wl W W W w w w w
B N R N N A~ N A -

g o o o] o] o 01| O
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DADOS DEMOGRAFICOS

Preencha, por favor, os dados abaixo:

Idade: anos

Sexo: [1 () Masculino () [IFeminino

Qual o seu ultimo grau de escolaridade: () Ensino fundamental completo () Ensino médio
incompleto () Ensino médio completo () Ensino superior incompleto ( ) Ensino

superior completo () Pds-graduacgédo (MBA, especializagdo, mestrado ou doutorado)

Hé& quanto tempo vocé exerce atividade remunerada? anos

Héa quanto tempo trabalha nessa empresa? anos

Obrigado por sua colaboracéo!



