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RESUMO: Este artigo propbe avaliar a satisfagdo e motivacéo dos clientes internos
nas empresas de Fernanddpolis, visando compreender sua capacidade de atender as
necessidades do cliente externo. A metodologia abordada para a resolugédo do
trabalho dispde de pesquisas bibliograficas, questionarios on-line e entrevistas com
funcionarios e empresarios, a fim de analisar a satisfacdo e motivacao dos
colaboradores. O estudo reafirmou a ideia central de que o colaborador interno
desempenha, de fato, um papel crucial na satisfagdo do cliente externo no contexto
comercial de Fernanddpolis. A conexao entre a motivacio interna e a percepcao
externa foi detalhada, ressaltando a importancia estratégica de investir no bem-estar
e na motivacao da equipe para aprimorar a experiéncia do cliente externo.

Dessa forma, este estudo n&o apenas valida a hipétese inicial, mas também destaca
a importancia de implementar politicas e praticas que fomentem um ambiente de
trabalho motivador.

Palavras-chave: Satisfacdo. Motivacao. Clientes internos. Clientes externos. Estudo.
Fernanddpolis.

ABSTRACT: This article aims to assess the satisfaction and motivation of internal
customers in Fernandopolis companies, in order to understand their ability to meet the
needs of external customers. The methodology used to carry out the work includes
bibliographical research, online questionnaires and interviews with employees and
businesspeople, in order to analyze employee satisfaction and motivation. The study
reaffirmed the central idea that the internal employee does indeed play a crucial role
in external customer satisfaction in the commercial context of Fernanddpolis. The
connection between internal motivation and external perception was detailed,
highlighting the strategic importance of investing in the well-being and motivation of
staff to enhance the external customer experience. In this way, this study not only
validates the initial hypothesis, but also highlights the importance of implementing
policies and practices that foster a motivating work environment.

Keywords: Satisfaction. Motivation. Internal customers. External customers. Study.
Fernandopolis.



1. INTRODUGCAO

Em um mercado cada vez mais escasso de profissionais aptos para o trabalho,
a gestdo de pessoas é de extrema importancia para manter e fidelizar seu cliente
interno na empresa. “A gestdo de pessoas é o conjunto de politicas e praticas
necessarias para conduzir os aspectos da posigao gerencial relacionados com as
pessoas ou recursos humanos, incluindo recrutamento, selecao, treinamento,
recompensas e avaliagdo do desempenho.” (CHIAVENATO, 2009, p. 10).

O cliente externo, segundo Teles (2022), € aquele que adquirira o produto ou a
prestagao de servigos da organizagao. De outro modo, "o cliente interno é aquele que
compde o quadro de funcionarios da empresa e confia na marca sendo testemunha
de sua qualidade e de seus beneficios" (TELES, 2022). Sabendo entao a definigdo de
ambos os tipos de clientes, € importante destacar que o cliente interno, que vivencia
a qualidade da empresa, desempenha um papel fundamental na percepg¢ao de valor
tanto interna quanto externamente.

Gil (2010), diz que empregados motivados tendem a proporcionar melhores
resultados. Essa motivagao gera uma mudanga psicoldgica nos individuos, as quais
sao refletidas no ambiente de trabalho (FIORELLI, 2011). Assim, “a motivagao pode
ser entendida como o principal combustivel para a produtividade da empresa” (GIL,
2010, p. 201).

Menezes (2009) afirma que, ao adotar uma Gestdo da Qualidade Total, a
empresa mostra-se comprometida em oferecer aos seus consumidores um servigo
com qualidade assegurada, a fim de manter seus clientes e aumentar o numero deles.
Logo, a empresa que se preocupa com seus clientes internos proporcionando
treinamentos e crescimento profissional, tende a aumentar a quantidade dos clientes

externos, porque o oferece um servigo de confianga.

1.1. Problema de pesquisa

O indice de Confianca Robert Half realiza, trimestralmente, desde 2017, o
mapeamento de sentimentos dos profissionais empregados e desempregados com
relagao ao mercado de trabalho atual e futuro. A 172 edigéo do ICRH, feita em 2021,

traz uma informacgao relevante: "mais da metade dos entrevistados esta incomodada,



de alguma forma, com as atuais oportunidades de trabalho. Entre eles, 36% se dizem
parcialmente satisfeitos, mas 16% assumem estar insatisfeitos" (EXAME, 2023).

Segundo Carvalho, Palmeira e Mariano (2012) a motivagdo do funcionario esta
intrinsicamente ligada a produtividade da empresa, bem como a capacidade individual
de cada trabalhador. Essa motivacdo pode ser usada para realizacdo de metas
organizacionais. Partindo desse problema, surge a pergunta de pesquisa: Os clientes
internos nas empresas de Fernandépolis sdo suficientemente satisfeitos e

motivados para atender as necessidades do cliente externo?

1.2. Objetivos

O objetivo geral deste estudo é avaliar a satisfagdo e motivagdo dos clientes
internos nas empresas de Fernandopolis, visando compreender sua capacidade de
atender as necessidades do cliente externo. Para atingir o objetivo geral, os seguintes

objetivos especificos foram estabelecidos:

a) Analisar o nivel de satisfagdo dos clientes internos nas empresas de
Fernandodpolis em relagcdo ao ambiente de trabalho e as condi¢des oferecidas.

b) Investigar os fatores motivacionais que influenciam os clientes internos nas
empresas de Fernandopolis.

c) Avaliar a percepgao dos clientes internos em relagdo ao seu impacto no
atendimento e satisfacédo do cliente externo.

d) Identificar possiveis lacunas ou areas de melhoria na satisfagcdo e motivagao
dos clientes internos em Fernanddpolis.

e) Propor recomendacgdes e estratégias para melhorar a satisfagado e motivacao
dos clientes internos, visando otimizar o atendimento e as necessidades do

cliente externo.

1.3. Justificativa

A motivagao do cliente interno em empresas é de extrema importancia para
satisfagdo do cliente externo, sendo assim, o descontentamento profissional € um
problema que afeta diretamente as instituicdes, o que justifica uma investigacao
aprofundada. Para Chiavienato (1999, p.189), “Uma apreciacdo sistematica do



desempenho de cada pessoa em funcdo das atividades que ela desempenha, das
metas e resultados a serem alcangados e do seu potencial de desenvolvimento”.
Portanto, compreender os motivos que levam os profissionais a se descontentarem
com a instituicdo € de extrema importancia para minimizar essa situagao.

Contudo, baseando-se nesse contexto, este estudo visa investigar os motivos que
levam ao descontentamento laboral e fornecer solugbes que maximizem o

desempenho do funcionario a fim de fornecer aos clientes um proveitoso atendimento.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Gestiao de Pessoas

A Gestao de Pessoas é uma area muito sensivel a mentalidade e a cultura
corporativa que predomina nas organizagoes. Ela é extremamente contingencial e
situacional, pois depende de varios aspectos, como a arquitetura organizacional, a
cultura corporativa, as caracteristicas do seu mercado, o negdcio da organizagéao, a
tecnologia utilizada, os processos internos, o estilo de gestdo e uma infinidade de
outras variaveis. Também depende das caracteristicas das pessoas que a constituem.
Tudo isso constitui um mix que a torna unica em cada organizagao (CHIAVENATO,
2014)

Para Guimaraes (2023), € um conjunto de técnicas de Recursos Humanos
(RH), que tem como objetivo o desenvolvimento do capital humano nas organizagdes.
Ou seja, a gestao de pessoas é um processo que visa melhorar o desempenho dos
colaboradores e da empresa, € a area responsavel por administrar o capital humano
das empresas.

Para Guimaraes (2023), existem 9 pilares dentro da gestdo de pessoas, sendo
eles: motivagao, lideranga, comunicagdo, cooperagao, capacitacdo, trabalho em
equipe, conhecimento, treinamento e desenvolvimento, competéncia e participagao,

explicados a seguir:

a) Lideranca: bons lideres sao a base de uma equipe de alta performance e o time
de talentos vai trabalhar mais motivado e engajado se for liderado por alguém
que possa ser espelhado. Por isso, é papel do RH é desenvolver os



d)

e)

f)

g9)

coordenadores da empresa, de forma que eles estejam aptos a serem
referéncia para os colaboradores.

Comunicacgao: uma comunicagao clara infelizmente ainda € uma deficiéncia em
algumas empresas. Mas esse é um pilar essencial para a organizagéao, e, por
isso, deve ser uma meta para a gestdo de pessoas. Um gestor deve se
comunicar de forma segura e transparente, eliminando qualquer ruido que
possa atrapalhar os processos e as relagbes. Quando a organizagdo promove
a pratica da comunicacao transparente e inclusiva, os talentos se sentem mais
seguros em expor suas ideias e fazer a diferenga, ajudando a alavancar o
negocio.

Cooperacdo: a cooperacao € uma palavra de ordem nas empresas que se
destacam no mercado. E preciso evitar ter uma visdo focada apenas na
competicao para criar um ambiente mais colaborativo — o que é mais saudavel
para o clima organizacional.

Capacitagao: garantir o desenvolvimento dos talentos € uma das formas de
garantir que eles continuem na empresa. Mas os beneficios vao além!
Profissionais mais capacitados produzirao resultados ainda mais satisfatorios,
serao mais inovadores e felizes na empresa.

Trabalho em Equipe: é preciso fortalecer a interacdo entre os membros do time
para que estabelecam relacbes de parceria e crescimento entre si.
Compreender que o trabalho coletivo pode render melhores resultados gera
nos participantes uma agradavel certeza de dever cumprido.

Conhecimento: a cultura do conhecimento deve ser cultivada pelo gestor, que
incentiva seus talentos a buscarem desenvolver-se tecnicamente e
intelectualmente, de forma continua. O conhecimento desperta a curiosidade
e, na sequéncia, maior interesse em executar tarefas que nao existiam antes
na rotina.

Treinamento e desenvolvimento: investir no treinamento e desenvolvimento
dos lideres é necessario para a evolugdo das equipes, de forma que seu
desempenho seja compativel com os objetivos da organizagao. So6 se tem a
ganhar: aplicar a gestdo de pessoas na empresa garante um melhor
aproveitamento dos recursos, aumentando o retorno dos investimentos,
contribuindo para os indices de produtividade e auxiliando no alcance de

metas.



h) Competéncia: A gestdo por competéncias aproveita o conceito da juncéo de
conhecimentos e habilidades e as utiliza como forgas para obter resultados

satisfatorios.

Cada profissional tem algo a aprender e a ensinar. Muitos desconhecem
algumas capacidades que podem ser usadas a favor da empresa e deixam de investir
no autoconhecimento (GUIMARAES, 2023).

Percebendo isso, a gestdo de pessoas sera bastante eficiente se souber
agrupar e canalizar as caracteristicas individuais mais marcantes, para langar em
grupo, propondo uma acgao coletiva e colaborativa em beneficio da empresa
(GUIMARAES, 2023).

A avaliacdo de desempenho por competéncia € um instrumento valido de
medi¢do da capacidade produtiva e verificacdo do perfil de cada funcionario. E
provavel descobrir talentos dentro da prépria empresa evitando abrir processo seletivo
(GUIMARAES, 2023).

2.2. Cliente Interno e Cliente Externo

2.2.1. Cliente interno

Independentemente de terem consumido os produtos ou servigos da empresa,
o cliente interno pode assumir diversas formas, como um colaborador direto, um
profissional terceirizado, um prestador de servigos ou um fornecedor. Todos eles
mantém algum tipo de relagao, direta ou indireta, com a empresa. O cliente interno
desempenha o papel de elo entre a empresa e o cliente externo, ou seja, aquele que
adquire os produtos ou servigos da empresa. Um colaborador insatisfeito, alguém que
nao se sinta valorizado, com toda certeza, ndo contribuira para um relacionamento
eficaz entre a empresa e o consumidor (SEBRAE, 2022).

Os clientes internos desempenham um papel crucial no éxito da empresa, pois
agem como promotores e defensores da marca. Eles tém o potencial de gerar um
impacto significativo por meio do marketing boca a boca. Portanto, é fundamental
explorar maneiras de aprimorar o relacionamento com a equipe interna, aprimorando
a comunicacao interna, garantindo uma remuneracao justa e adotando solucdes
tecnoldgicas eficazes (SEBRAE, 2022).



O conceito de experiéncia do colaborador desempenha um papel essencial,
uma vez que influencia a retencao de talentos, valoriza o capital humano e fomenta o
engajamento da equipe, 0 que, por sua vez, se traduz em um relacionamento positivo
com o cliente externo. Assim, medidas como assegurar qualidade de vida, criar um
ambiente de trabalho saudavel, oferecer recompensas e beneficios adequados, e
elaborar planos de carreira sdo algumas das estratégias que as empresas podem
implementar para garantir experiéncias positivas para seus clientes internos
(SEBRAE, 2022).

Chiavenato (2010), utiliza de seu livro "O novo papel dos recursos humanos
nas organizagdes" para discorrer sobre o cliente interno - isto € - o funcionario da
empresa. Chiavenato (2010) diz que a gestao de pessoas se baseia em alguns fatores

que sao fundamentais:

a) Pessoas como seres humanos e ndo como meros recursos da organizagao.
Pessoas como ativadoras de recursos organizacionais, ndo como agentes passivos,
inertes e estaticos.

b) Pessoas como parceiras da organizagao, que podem conduzir a organizagao a

exceléncia e ao sucesso. Chiavenato (2010), diz:

Como parceiros, as pessoas fazem investimentos na
organizacao - como esforgo, dedicacgao,
responsabilidade, comprometimento, riscos, etc. — na
expectativa de colher retornos desses investimentos —
por meio de salarios, incentivos financeiros, crescimento
profissional, satisfacdo, carreira, etc. Todo investimento
s6 se justifica quando traz um retorno razoavel. Na
medida em que o retorno € bom e sustentavel, a
tendéncia sera manter ou aumentar o investimento. Dai
o carater de reciprocidade na interacdo entre pessoas e
organizagdes, e também de autonomia e agdo — ndo mais
de passividade, inércia e dependéncia. Pessoas como
parceiros ativos, ndo como sujeitos passivos.

c) Pessoas como talentos fornecedores de competéncias, que sao essenciais
para o0 sucesso organizacional.
d) Pessoas como capital humano, que agrega inteligéncia ao negdécio da

organizacao.

2.2.2. Cliente Externo



Os clientes externos s&o aquelas pessoas que usam e pagam pelos servigos
que a empresa oferece, isto €, sdo os consumidores finais. Podem ser seguidores fiéis
do produto, podem ser compradores unicos, o importante é que tudo é pensado
pensando neste publico. Eles atuam na frente de consumo, ndo sendo pertencentes
a organizacgao (OITCHAU, 2023).

2.3. Motivagao

De acordo com o artigo do Blog Tallos (2022), "O cliente interno é aquele que
possui uma relagdo direta ou indireta com uma empresa, ou seja, esta associado a
organizagao de alguma forma, podendo ser um colaborador direto, um profissional
terceirizado, prestador de servicos, entre outros". Em resumo, é aquele que presta
servigo para a empresa, o funcionario, e juntamente com ele entra a necessidade de
se sentir bem e motivado a trabalhar pela empresa.

E de extrema importancia a motivagédo dos funcionarios, ela é o impulso que
faz com que eles ajam para atingir seus objetivos (MENDES, 2015). Ela faz com que
os individuos deem o melhor de si, e fagam o possivel para conquistar o que almejam.
Para Maslow a motivacdo humana parte do principio de que, a medida em que os
seres humanos vao sanando suas demandas mais basicas, vao subindo na hierarquia

de necessidades, adquirindo outras cada vez mais complexas (MASLOW, 1954).

2.3.1. Piramide de Maslow

A Piramide de Maslow consiste em cinco bases de necessidades, que sao:

a) Necessidades fisioldgicas: é a base da piramide; caso essas necessidades nao
estejam atendidas, nenhuma outra acima dela pode ser. Sdo as necessidades
basicas, como: beber, dormir e comer.

b) Seguranca: trata-se da necessidade de sentir que a propria vida esta protegida,
que se esta trabalhando ou morando em locais seguros e saudaveis.

c) Necessidades sociais: 0s seres sdo sociais, e esse estagio diz respeito a
integracdo e pertencimento a grupos, e também sobre a aceitacdo pelas

pessoas que os cercam.



d) Estima: além de ser aceito e pertencer ao grupo, o ser humano necessita ser
estimado, o que também inclui a autoestima.

e) Realizag&do pessoal: No topo dessa pirdmide se encontra a pega principal, a
necessidade de realizacdo pessoal. Trata-se de independéncia, autonomia,
expressao da criatividade, exercicio dos talentos e dons, autoconhecimento,
enfim, tudo que diz respeito a realizagao das potencialidades humanas, tanto

na vida pessoal, quanto na vida profissional.

Para McClelland (1961), existe trés bases de motivagcado que todos tém, duas
delas com os mesmos pensamentos de Maslow. Sio elas a de realizacao, afiliacao e
poder. A necessidade de realizagdo é controlada por diversas forgas, como: desejo
de ser aprovado socialmente, desejo de status, conhecimentos e habilidades. A de
afiliacado é o desejo que o individuo tem de estabelecer relagdes afetivas com outros
individuos. E por ultimo a de poder, que é o desejo que a pessoa tem de possuir
controle de tudo. (MCCLELLAND, 1967). Motivagao refere-se aos fatores que
provocam, canalizam e sustentam o comportamento de um individuo (STONER e
FREEMAN, 1985). A motivagao de um funcionario reflete-se na quantidade de tempo
e na atencdo dedicadas as suas atividades (LEVY-LEBOYER, 1990).

2.4. Satisfacao

Segundo Zendesk (2023), os clientes externos nado fazem parte do quadro de
funcionarios da empresa, eles sdo as pessoas que compram os produtos ou os
servigos que a empresa comercializa. De acordo com o artigo publicado por In Deep
Digital Humanities (2023), o cliente externo gera lucros e, muitas vezes, divulga a
empresa para outras pessoas. Portanto, o cliente precisa se sentir encantado ao
entrar em contato com a sua empresa (GOMES, 2023).

No entanto, todos possuem personalidades diferentes, preocupacdes
diferentes, sonhos e necessidades diferentes (ZENDESK, 2023). Dessa maneira,
Gomes (2023) afirma que € preciso descobrir de que maneira seria possivel entregar
ainda mais do que ele espera. Para Gronroos (1994), a satisfacao €, muitas vezes,
conceituada como um continuo unidimensional, opondo dois polos extremos: o “muito

satisfeito” e o “muito insatisfeito”. Sendo assim, os consumidores tendem a apresentar



prototipos de satisfagdo como, por exemplo, contentamento, prazer, encantamento e
alivio (OLIVER, 1997).

2.5. Fatores motivacionais

2.5.1. Teoria de Herzberg: Teoria dos dois Fatores.

Frederick Herzberg foi um psicologo estadunidense que iniciou uma
investigagdo acerca dos fatores que causavam a satisfagdo e insatisfagdo dos
trabalhadores no ambiente de trabalho. Os resultados dessa pesquisa foram
disponibilizados em seu livro, publicado em 1959, chamado "The Motivation to Work"
("Motivagao para Trabalhar", em portugués). (SALESFORCE BRASIL, 2022).

Ao fim do estudo, Herzberg divide os motivos em dois fatores: fatores higiénicos
(ou fatores extrinsecos), externos a pessoa, e fatores motivacionais, controlados pela
pessoa.

Os fatores higiénicos sao os fatores administrados e decididos pela empresa,
estando fora do controle dos colaboradores (CHIAVENATO, 2003). Os principais
fatores higiénicos sado: salarios, beneficios sociais, clima de relacionamento entre
empresa e funcionario, condicdes fisicas e ambientais do trabalho, politicas e
regulamentos internos da empresa etc. (CHIAVENATO, 2003).

Tradicionalmente, acreditava-se que a satisfacdo do cliente interno estava
ligava apenas a esses fatores, e, por isso, recorria-se a incentivos situados
externamente ao individuo em troca do seu trabalho. Herzberg em suas pesquisas
revela que, quando os fatores higiénicos sdo 6timos, eles evitam a insatisfacdo do
funcionario, mas n&o a sustenta por muito tempo. E importante ressaltar que, quando
esses fatores sdo precarios, os funcionarios ficam insatisfeitos. Sendo assim, eles
evitam a insatisfagdo, mas nao produzem satisfacao (CHIAVENATO, 2003).

Ja os fatores motivacionais, também chamados de fatores intrinsecos, estdo
relacionados com as atividades que o funcionario desempenha, sendo algo que esta
no controle dos individuos. Englobam emogdes que estao ligadas ao crescimento e
reconhecimento no ambito profissional, e sao influenciadas pelas tarefas que o
colaborador desempenha em seu trabalho. No passado, visando economizar tempo e
dinheiro, o trabalho era organizado de forma que impedia os colaboradores de se

sentirem estimulados e criativos. Sem tarefas motivadoras e sem um propésito



emocional claro, os trabalhadores perdiam o interesse e a motivagdo. Quando os
fatores motivacionais sao fortes, eles levam a satisfacdo, mas quando fracos,
impedem a satisfacao (CHIAVENATO, 2003).

Os fatores e os clientes sdo independentes entre si e influenciam de forma
diferente a satisfagdo e a insatisfacdo no trabalho. O que faz o funcionario se sentir
satisfeito no trabalho, ndo € o mesmo que causa a insatisfacao, isso porque o oposto
da satisfacao profissional ndo é a insatisfacdo, mas a auséncia de satisfacao
profissional. Também o oposto da insatisfagao profissional € a auséncia dela e ndo a
satisfacédo (CHIAVENATO, 2003).

Sintetizando, a teoria dos dois fatores de Herzberg pressupde que: a satisfagao
no cargo € alcancada pelos fatores motivacionais que estimulam o cargo
desempenhado pela pessoa, e que a insatisfagdo no cargo depende dos fatores
higiénicos.

Herzberg, para manter a motivagdo no ambiente de trabalho, propde o
"enriquecimento de tarefas" (job enrichment), que consiste na substituicao de tarefas
simples do cargo por tarefas mais complexas, oferecendo-lhe condi¢cdes de desafio
para satisfagao profissional no cargo. O enriquecimento das tarefas deve tornar as
atividades no local de trabalho mais significativas para os funcionarios, precisando
variar de acordo com a evolugdo e crescimento de cada pessoa. As tarefas sao
adicionadas com base nos interesses, nas habilidades e do progresso profissional de
cada individuo (CHIAVENATO, 2003). Sobre o assunto, Chiavenato (2003, p. 335) diz

que:

O enriquecimento de tarefas pode ser vertical (eliminacado de tarefas
mais simples e acréscimo de tarefas mais complexas) ou horizontal
(eliminacao de tarefas relacionadas com certas atividades e acréscimo
de outras tarefas diferentes, mas no mesmo nivel de dificuldade).

O enriquecimento das tarefas provoca aumento da motivagdo, aumento da
produtividade, reducdo do absenteismo e reducdo da rotatividade do pessoal
(demissdes de empregados) (CHIAVENATO, 2003). No entanto, ainda pode resultar
em efeitos indesejados, como maior ansiedade frente as tarefas malsucedidas,
conflitos entre as expectativas pessoais e resultados dos novos trabalhos,

sentimentos de exploracdo quando a empresa ndo acompanha o enriquecimento das



tarefas com o enriquecimento do salario, e reducao das relagdes sociais devido a

concentragéo nas tarefas enriquecidas.

3. METODO

Para chegar a resolugao do presente trabalho, métodos foram utilizados para
avaliar a satisfacdo e motivagéo dos clientes internos nas empresas de Fernandépolis.
Para tanto, pesquisas bibliograficas, questionarios on-line e entrevistas com
funcionarios foram feitas. A pesquisa bibliografica envolve a consulta de livros, artigos
cientificos, estudos e quaisquer outras fontes de informacgao que auxiliem na resposta
da pergunta de pesquisa.

As entrevistas foram feitas de forma remota por meio da plataforma Microsoft
Forms e WhatsApp. Foram entrevistados um consultor empresarial e uma empresaria,
além de um formulado langado para a sociedade em geral. Todas essas informacdes
foram coletadas para auxiliar em um resultado final satisfatério.

Outrossim, as respostas obtidas com a formulagao dos questionarios e pelas
entrevistas foram reunidas as pesquisas bibliograficas. Ir a campo desta maneira gera
uma visao mais ampla e completa no cenario atual da cidade de Fernanddpolis, o que
trara veracidade as informacdes contidas neste trabalho.

Encerrando-se este estudo, se compreendeu se os clientes internos nas
empresas de Fernanddpolis sédo suficientemente satisfeitos e motivados para atender
as necessidades do cliente externo. Com isso, foi possivel atestar a importancia de
um funcionario motivado. Todas essas aspira¢des corroboram para uma maximizagao

no rendimento dos colabores e um psicoldgico satisfeito e realizado no emprego.

4. APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1. Entrevista com Consultor Empresarial

Em entrevista com o especialista Fabio Silvério sobre o assunto motivacéo e
satisfacao empresarial, foi apontado que a desmotivagao € apenas o resultado de uma
série de acontecimentos. O entrevistado acredita que em nossa regido o processo de
selecao € realizado pelo préprio empresario, por se tratar de micro e pequenas
empresas. Outro ponto relevante é o baixo indice de qualificagdo dos proprietarios,



além dos baixos salarios, politica de comissao ruim, mas condi¢des de trabalho e o
alto custo de vida do colaborador.

O especialista avalia que € importante que o funcionario se sinta parte da
empresa e corresponsavel pelo seu sucesso. Para isso, o colaborador deve ser
incentivado por seus gerentes a bater metas e querer crescer.

Quando questionado sobre a importancia sobre o bem estar dos funcionarios,
o entrevistado relatou algo muito importante "todo empresario(a) deve zelar pelo bom
clima organizacional da sua entidade assim como todo colaborador(a) deve ter a
mesma preocupacado, nao fazendo do ambiente de trabalho [...] o bem estar é
importante, desde que tenhamos resultados positivos solidos".

Em ultima analise, Silvério reconhece que cada empresa € Unica por ser
composta de pessoas diferentes com sonhos e metas particulares, portanto, é
importante ouvir todos em um processo de coleta de dados, fatos e prioridades. Afim
de zelar e desenvolver um caminho coerente com a realidade dos envolvidos, o

mercado e as expectativas do empresario.
4.2. Entrevista com Empresaria

Buscando compreender uma visdo empresaria acerca o assunto, contactou-se
uma empresaria do comércio local de Fernanddpolis para que ela respondesse as

seguintes perguntas:

Quadro 1 — Entrevista com empresaria

1. Em seu ponto de vista, qual o principal problema para a desmotivagdao do funcionario
NOS COMErcios?

Qual a importancia que vocé, como empresaria, atribui ao bem-estar dos funcionarios?
Quais medidas a empresa pode tomar para promover um ambiente de trabalho
saudavel e produtivo?

Sl

Fonte: elaborado pelos autores (2023).

De acordo com a entrevistada, o principal obstaculo para a desmotivagao dos
funcionarios no comércio € o baixo incentivo em relagcdo ao trabalho realizado,
principalmente em termos de remuneracdo. A sugestdo enfatiza a importancia de
premiacdes, metas claras e motivacao por meio de recompensas. No entanto,

ressalta-se que tais praticas devem ser acompanhadas pela disponibilizagcdo de



ferramentas adequadas para que os colaboradores possam alcangar essas metas de
maneira eficaz.

Segundo a empresaria entrevistada, o bem-estar dos funcionarios é de vital
importancia. Ela destaca a necessidade de proporcionar condigdes e meios para que
os colaboradores possam trabalhar em um ambiente tranquilo e pacifico. A
empresaria enfatiza que as boas relacdes interpessoais sdo fundamentais para o
alcance desse bem-estar.

Quando questionada sobre as medidas que as empresas podem adotar para
promover um ambiente de trabalho saudavel e produtivo, a entrevistada, que é
empresaria, destaca a importancia de motivagao e respeito. Ela salienta a valorizacao
de cada cargo, exemplificando que diferentes resultados de vendas podem ser
igualmente importantes, considerando as circunstancias especificas. Essa

abordagem, segundo o consultor, cria condigdes saudaveis no ambiente de trabalho.

4.3. Formulario Para a Sociedade em Geral

Para alcancar um resultado satisfatorio, era imprescindivel a presenca da
opiniao do foco do presente artigo: os funcionarios. Pensando nisso, foi elaborado um
formulario por meio da plataforma Microsoft Forms, que possibilitou a captagcao do
ponto de vista dessas pessoas. Desta forma, foram elaboradas nove perguntas,
algumas discursivas e outras de alternativa. Os graficos a seguir apresentam as

respostas obtidas.

Grafico 1 — Empregabilidade

Vocé trabalha/estagia?

m N30,

Fonte: elaborado pelos autores (2023).



Como observado no Gréfico 1, a maior parte das pessoas, ou seja, 52%, exerce
trabalho remunerado. Somente as que assinalaram a opgéo "sim", prosseguiram

com o questionario.

Grafico 2 — Cargos

2. Qual é o seu cargo na empresa?

Mais Detalhes { Insights
Respostas Mais Recentes
47 "gjudante”
Respostas Vendedor

“Operador de mdquinas *

7 respondentes (15%) responderam Auxiliar para esta pergunta.
Técnico Admini:

Auxiliar Administrativo Merisa - A dministrativo

Tesoureira HH
servico gerais @UXIENTAT Auxiliar

gargom

TEnico b icista

. manutencio Auxiliar administrativo . .

Operad Moni qui INSTALADOR  Designer Grafico

Fonte: elaborado pelos autores (2023).

Os cargos variam de acordo com cada pessoa, porém, percebe-se na grande

maioria que os cargos sao cargos do comércio, como mostra o Grafico 2.

Grafico 3 — Ambiente de trabalho

3. Ambiente de trabalho:

Mais Detalhes {J Insights

14
12
3.94 ‘
Classificagao Média I
1 2 3 4 5

Fonte: elaborado pelos autores (2023).




Surpreendendo o grupo, a meédia ndo esta tdo negativa. Logo, pode-se dizer
que, dentro do ambiente de trabalho, a satisfacdo é regular, de acordo com o Grafico
3.

Grafico 4 — Relacionamento com colegas de trabalho

4. Relacionamento com colegas de trabalho:

Mais Detalhes s Insights

15
Classificacdo Média 10
5 .
0 |
2 3 4 5

1

Fonte: elaborado pelos autores (2023).

Um ambiente bom é um ambiente com pessoas. Como dito pela empresaria, o
respeito é um fator preponderante em uma empresa que oferece uma motivacao ao
seu cliente interno. Logo, por meio da analise do Grafico 4, pode-se dizer que os
funcionarios do comércio de Fernanddpolis sdo satisfeitos no que diz respeito aos

colegas de trabalho.

Grafico 5 — Relacionamento com supervisores/gerentes

5. Relacionamentos com supervisores/gerentes:

Mais Detalhes { Insights

12
3.89 10
Classificagcao Media I
1 2 3 4 5

Fonte: elaborado pelos autores (2023).




No contexto da lideranga, evidenciada pelo relacionamento entre supervisores
e gerentes, a resposta apresentada no Grafico 5 difere em alguns aspectos da
resposta anterior (Grafico 4), pois a média anterior foi superior a desta pergunta.

Portanto, pode-se afirmar que o relacionamento com os gestores é considerado
regular.

Grafico 6 — Beneficios e remuneracao

6. Beneficios e remuneracao:

Mais Detalhe {: Insights

3.47 ’

Classificagdo Média

Fonte: elaborado pelos autores (2023).

A relacédo de beneficios e remuneragao sao fatores importantissimos quando
se diz respeito ao trabalho prestado. Isso acontece porque a motivagado da maioria da
populagao que trabalha em um setor de comércio busca a remuneragao em si, mesmo
que nao seja um cargo de seu real interesse. Logo, a remuneragao € um fator que
pode ajudar na regulacdo da motivagdo do colaborador. Com base nos dados
analisados no Grafico 6, pode-se dizer que a satisfacdo em relacdo a remuneragao e

beneficios € mediana, pois apresentou uma classificagcao média de 3,47.



Grafico 7 — Motivagao no dia a dia

Sinto-me motivado(a) a realizar meu melhor
trabalho todos os dias.

B Discordo totalmente

m Discordo parciaimente.

B Nem concordo nem discordo.
Concordo parcialmente.

B Concordo totalmente.

Fonte: elaborado pelos autores (2023).

Quando questionados sobre entregar o seu melhor na empresa, as respostas
ficaram acirradas entre "concordo totalmente" e "concordo parcialmente", ambas
totalizando 72% das respostas, de acordo com o Gréfico 7. Isso revela que os
funcionarios sdao motivados em seu ambiente de trabalho, mesmo que né&o

propositalmente ou completamente.

Grafico 8 — Cultura empresarial

A cultura da empresa incentiva a inovacdo e
a criatividade.

H Discordo totaimente

m Discordo parciamente.

u Nem concordo nem discordo.
Concordo parcialmente.

m Concor do totalmente

Fonte: elaborado pelos autores (2023).



A cultura empresarial reflete o quao integrado o funcionario se percebe dentro
da organizagéo. Nesse sentido, essa cultura deve estar alinhada com parametros de
inovagédo e criatividade. Com base no Grafico 8, observa-se um equilibrio nas

respostas, sendo a op¢ao mais votada "concordo totalmente", com 34%.

Grafico 9 — Motivacao e rendimento

9. Vocé acredita que a sua motiva¢ao influencia o seu rendimento dentro da empresa?

Respostas Mais Recentes

47 sim”
Respostas "Sim, pois quando eu vejo alguém fazendo alguma tarefa, eu me sinto com ...
Sim*
34 respondentes (72%) responderam SIM para esta pergunta.
momento - =
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trabalho duro empresa cota ¥ ‘ servico
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tarefa e
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alguém ; A Simm
9 influéncia

resultados

Fonte: elaborado pelos autores (2023).

Finalmente, a principal indagagcédo que responde a questdo norteadora €
abordada, como indicado no Grafico 9. De acordo com 72% dos entrevistados, sua
motivacdo tem, de fato, influéncia direta em seu desempenho no ambiente de

trabalho, refletindo diretamente no atendimento ao cliente externo.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Diante dos estudos acima expostos, € notavel que a satisfacdo dos funcionarios
€ um ponto forte dentro do contexto laboral, refletindo um ambiente de trabalho
saudavel e propicio ao desenvolvimento profissional. A analise aprofundada revelou
que a motivagdo desempenha um papel crucial na produtividade dos funcionarios,
evidenciando-a como um fator indispensavel para o bom funcionamento de qualquer

organizacao.



A pesquisa reforgou a tese central de que o cliente interno exerce, de fato, uma
influéncia significativa na satisfacdo do cliente externo no cenario do comércio em
Fernanddpolis. A interligacdo entre a motivagao interna e a percepcao externa foi
delineada, destacando a importéncia estratégica de investir no bem-estar e na
motivacao dos colaboradores para potencializar a experiéncia do cliente externo.

Assim, este trabalho confirma a hipétese inicial e também ressalta a relevancia
de politicas e praticas que promovam um ambiente de trabalho motivador. Essas
descobertas n&do apenas contribuem para o entendimento mais profundo das
dindmicas organizacionais, mas também oferecem insights valiosos para gestores e
lideres, sugerindo que estratégias focadas na motivagéo interna podem ter impactos
positivos diretos na satisfacéo e fidelizagao do cliente externo no contexto especifico
do comércio em Fernanddpolis.

A surpresa diante dos resultados desta pesquisa € notavel, pois inicialmente
pressupusemos que a resposta a pergunta norteadora seria negativa. A expectativa
prévia estava baseada na suposicdo de que os funcionarios poderiam nao ser
suficientemente satisfeitos em seus cargos, o que poderia impactar negativamente na
influéncia do cliente interno sobre a satisfacdo do cliente externo. Contudo, os dados
revelaram uma perspectiva mais otimista, destacando niveis significativos de
satisfagao entre os colaboradores. Essa revelagao inesperada ressalta a importancia
de conduzir pesquisas aprofundadas para desafiar preconcepgdes, proporcionando
insights valiosos que podem informar estratégias e abordagens mais eficazes na

gestao organizacional.
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