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RESUMO

O presente estudo tem por objetivo estabelecer uma relagdo entre avaliagdo de
desempenho, estabelecimento de metas e motivacdo para o trabalho,
especificamente no que tange a estrutura de atendimento aos clientes do segmento

estilo do Banco do Brasil.

Para isso, o trabalho se encontra dividido em partes distintas que tratam dos
mecanismos de avaliacido do Banco do Brasil, tanto para os funcionarios, carteiras
de clientes e agéncias estilo. Além de tratar de aspectos ligados a motivagéo e ao

estresse no trabalho.

Na ultima etapa sao apresentados os resultados da observagao do funcionamento
de uma equipe de atendimento do segmento estilo, mais precisamente da equipe da
Agéncia Estilo Tribunais responsavel pelo Espago Estilo Tribunal de Justica do

Distrito Federal e Territorios.
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1. INTRODUGAO

Palavras-chave: Avaliacao, desempenho e motivacao.

Com as organizagdes focando cada vez mais na gestao por resultados, o papel do
capital humano é destacado, pois dele depende o atingimento dos resultados que a
organizagéo almeja. Para exercer o devido controle entre a meta estabelecida e o

que foi efetivamente realizado surge a avaliagdo de desempenho.

O maior desafio proposto aos profissionais que atuam na area de recursos humanos
€ o0 de conciliar o foco das organizagdes com a motivagdo individual de cada

colaborador na busca da superacao da meta proposta.

Quando bem empregado, o processo avaliativo de desempenho serve de estimulo
para que o corpo funcional trabalhe sincronizado com o que a organizagédo se
propde a atingir. Quando mal utilizado, pode trazer reflexos diretos na forma dos
colaboradores encararem os desafios propostos refletindo, inclusive no humor e na

saude das equipes atingidas pela avaliagdo em si.

Assim, este trabalho pretende explicar o funcionamento da gestdo de desempenho
da equipe de vendas do segmento Estilo do Banco do Brasil - que é voltado para o
atendimento aos clientes com renda mensal acima de seis mil reais ou aplicacoes
em montante superior aos cem mil reais - a forma de percepgao do processo pela
equipe a ser analisada e os reflexos observaveis ho comportamento da equipe como

um todo, notadamente no que diz respeito ao humor e a saude dos funcionarios.
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1.3 JUSTIFICATIVA

O desejo de versar sobre o tema proposto surgiu, principalmente, pela necessidade
de entender a ligagao existente entre o comportamento de uma equipe de vendas de
atendimento a um segmento dito “alta renda” e forma como as metas s&o
apresentadas e tem seu atingimento avaliado.

No contato com equipes similares é notério um sentimento de incapacidade de
atingimento de metas, senso de incompeténcia, estresse emocional com reflexos na

saude e no humor dos funcionarios.

O entendimento das causas e a busca de propostas alternativas ao modelo existente

€ uma das principais razdes para o estudo que se apresenta.

1.4 OBJETIVOS GERAL E ESPECIFICOS

1.2.1 Objetivo Geral

Identificar o funcionamento dos mecanismos de avaliagdo de desempenho e os

impactos na motivagao da equipe de vendas do segmento Estilo do Banco do Brasil.

1.2.2 Objetivos Especificos

- Detalhar a metodologia de segmentacao de clientes adotada pelo Banco do Brasil,

explicitando quais os clientes classificados como Estilo;

- Explicar o funcionamento do método de analise de desempenho das carteiras sob

responsabilidade de cada gerente;
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- Apurar a percepcgao dos envolvidos ao receberem as metas a serem alcancadas e

os reflexos em sua qualidade de vida;

1.3 DELIMITAGAO DO TRABALHO

Quando se trata de avaliagao de profissionais o componente percepgao do avaliado,
quanto ao processo em si, € decisivo para a validade do processo. Assim, este
trabalho sera delimitado pela analise de como as metas apresentadas refletem no
comportamento dos integrantes da equipe de vendas do segmento Estilo do Banco
do Brasil, determinando as causas do elevado nivel de estresse percebido nos

integrantes da referida equipe.

1.4. METODOLOGIA DE PESQUISA

A deteccdo da influéncia do processo avaliativo na motivacdo da equipe na busca
por superagdo de metas € embasada na pesquisa bibliografica, consulta a trabalhos
académicos e artigos, além da observagao da maior equipe de vendas da Agéncia

Estilo Tribunais, sediada em Brasilia, durante seu funcionamento.

A pesquisa de campo foi realizada em trés momentos, nos quais questionou-se de
maneira coletiva aspectos ligados ao relacionamento com clientes, percepgéo de
metas e reflexos na qualidade de vida. Tal procedimento foi realizado durante o més
de outubro de 2009.

Os dados apurados através dos recursos de pesquisa bibliografica foram compilados
para um melhor embasamento tedrico das conclusées e modo de funcionamento dos
mecanismos avaliatérios utilizados no segmento Estilo do Banco do Brasil. Os

questionarios foram formados com perguntas abertas, concedendo aos
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entrevistados a oportunidade de expressar toda a sua percepcado sobre o assunto

abordado, ja que se motivagao é algo extremamente subjetivo.



Generated by Foxit PDF Creator © Foxit Software
http://www.foxitsoftware.com For evaluation only.

12

2. FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.1 SEGMENTAGAO DE CLIENTES NO BANCO DO BRASIL

Segundo Kotler (1993), a segmentacédo de mercado é o processo de classificar os
clientes em grupos com diferentes necessidades, caracteristicas ou padroes de

comportamento.

O Banco do Brasil, apds estudos sobre a melhor forma de atendimento aos seus
clientes, percebeu que seria necessario estabelecer algum paréametro para a
separacao de seu publico em perfis de consumo. A partir do perfil de consumo seria
possivel o estabelecimento de uma forma diferenciada de atendimento de acordo

com cada um dos segmentos identificados.

A primeira etapa do processo de segmentagéo se iniciou com a divisdo da estrutura
de atendimento do Banco do Brasil em trés grandes pilares de atendimento: Atacado

Varejo e Governo.

Cada um dos pilares é vinculado a uma diretoria do Banco do Brasil e esta dividida
em superintendéncias que cobrem todo o territério nacional. Quando a area da
abrangéncia de uma superintendéncia é muito grande ocorre uma subdivisdo das
mesmas em regionais. Um exemplo é a superintendéncia do Distrito Federal que
possui duas regionais — Brasilia e Taguatinga — para cobertura de todo o territério

abrangido.

O pilar Atacado foi criado com o objetivo de dar atendimento especializado a
empresas do segmento middle e corporate, empresas estas com faturamento acima

de trinta milhdes de reais e acima de cem milhdes, respectivamente.

No pilar Governo foi centralizada cada um das estruturas de atendimento
diferenciado aos diversos 6rgdos governamentais e ao governo propriamente dito,
formada por agéncias localizadas nos pélos administrativos de cada estado da

federacao.
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Os demais clientes foram sedimentados no pilar Varejo, este subdividido em
atendimento a pessoas juridicas e fisicas. Este ultimo subdividido em varejo e alta
renda. No segmento alta renda existe uma subdivisdo dos clientes em Estilo e
Private. Um cliente Estilo é aquele que possui renda bruta acima de seis mil reais ou
aplicagdes financeiras em montante superior a cem mil reais. O segmento seguinte é
o segmento Private, que abrange clientes com aplicagdes em montante superior a

um milhdo de reais.

2.1.1 O Segmento Estilo

Com a estabilidade financeira nacional e o crescimento econémico sustentavel do
pais, o Banco do Brasil detectou o crescimento do cliente considerado alta renda.
Este cliente busca exclusividade no seu atendimento, portifélio de produtos
diferenciados ao seu perfil de consumo que envolve maior poder aquisitivo. Trata-se
de um tipo de cliente que busca status e reconhecimento de sua ampla capacidade

financeira.

Assim, apds analise acurada do mercado, o Banco do Brasil criou a estrutura estilo.
Tal estrutura € composta por uma rede de agéncias e espagos espalhados por todo

o Brasil para atendimento exclusivo ao cliente estilo.

Dentre os diferenciais, podem ser citados: assessoria financeira pessoal na busca de
produtos e servigos mais adequados aos objetivos tragados pelo cliente, promogao
de seminarios e palestras individuais ou coletivas com grandes especialistas do
mercado, agéncias com servigcos de manobrista, atendimento em salas reservadas
com acesso a Internet, fax e tv, servico de courrier, sala de reunides para uso do
cliente em seus compromissos ou no atendimento pelo préprio banco. Os destaques
ficam por conta da privacidade, conforto, seguranga, sofisticacdo e assessoria

diferenciada aos clientes que fazem parte desse filao.
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Os clientes sado divididos em carteiras onde se aglutinam consumidores com
caracteristicas similares. Cada carteira possui aproximadamente trezentos e
cinguenta clientes que s&o atendidos por um gerente de relacionamento exclusivo.
Cada gerente deve permanecer, no minimo, dois anos no atendimento de uma
carteira especifica. O objetivo do banco com tal medida é criar um relacionamento
mais duradouro do cliente com a instituicdo ao vincular a imagem da organizagao a
uma pessoa especifica, neste caso o gerente da conta. Em pesquisas realizadas
com pessoas de perfil estilo, a caracteristica mais valorizada na escolha de uma
instituicdo financeira € o relacionamento entre o gerente de contas e o cliente. Além
da disponibilidade de atendimento por canais alternativos em qualquer lugar do

planeta.

As agéncias s&o criadas, normalmente, para atendimento a um tipo especifico de
cliente. No Distrito Federal, por exemplo, existe a agéncia Estilo Tribunais, criada
para atendimento aos servidores e magistrados do judiciario que englobem esta

area geografica.

Além das agéncias em si, existem os Espagos Estilo, sGo ambientes menores que
uma agéncia e que muitas vezes se encontram dentro de agéncias comuns. No caso
da agéncia Estilo Tribunais sdo onze, sendo um em cada um dos principais locais

em que o judiciario opera na regiao de Brasilia.

2.2 ACORDO DE TRABALHO

O acordo de trabalho (ATB) é usado para avaliar o desempenho da gestdo de cada
dependéncia. O principal objetivo do ATB é promover e mensurar a eficiéncia e
eficacia das atividades do banco, em relagéo as metas e objetivos estabelecidos nos
documentos estratégicos, com efeitos praticos na forma de retribuigéo, orientagéo e

acgao corretiva.



Generated by Foxit PDF Creator © Foxit Software
http://www.foxitsoftware.com For evaluation only.

15

O Acordo de trabalho tem abrangéncia de um ano, com verificagées ao final de cada
semestre, e é composto por indicadores que servem de guia para as unidades de
negdcios do banco. E composto pelas seguintes perspectivas: Resultado
Econémico, Estratégia e Operagbes, Processos Internos, Sociedade,
Comportamento Organizacional e Clientes.

Cada uma dessas perspectivas possui um peso especifico e que pode ser alterado a
cada estabelecimento de um novo acordo, no inicio de cada semestre. Esse
mecanismo € utilizado para determinar se uma agéncia fara jus ao recebimento de
participacdo nos lucros e resultados do banco (PLR), de acordo com a pontuagao

obtida nos indicadores.

O ATB possui uma faixa de pontuacdo que vai de zero a seiscentos pontos. Para
que uma unidade possa receber o pagamento da PLR & necessario que haja um

atingimento minimo de quatrocentos pontos no placar geral do acordo de trabalho.

2.2.1 Resultado Econémico

A perspectiva Resultado Econdmico tem como objetivo utilizar indicadores chaves
que visam ao atingimento dos objetivos relativos a performance de resultados.
Possui indicadores como resultado da unidade, incremento de receitas, reducao de

despesas, cobertura de despesas administrativas e eficiéncia da unidade.

Esta perspectiva mede, basicamente, de quanto foi a lucratividade obtida por uma

dependéncia do banco em relacdo ao seu orgcamento.
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2.2.2 Estratégia e Operagoes

A perspectiva Estratégia e Operagdes tem como objetivo realgar o foco da
organizagdo em algum aspecto econémico-financeiro considerado relevante no
periodo avaliatério e que contribui para viabilizar o resultado corporativo. Possui
indicadores como captacdo, crédito, receita de servicos, contratos e quantidade de

transagdes.

E a perspectiva que serve para apontar em quais produtos e servigos devem ser
focados os esforcos das unidades no atingimento dos resultados. O indicador
Resultado Econémico indica o “quanto” deve dar de lucro a unidade e o Estratégia e

Operagdes indica “onde” buscar o resultado almejado.

2.2.3 Processos Internos

E a perspectiva que complementa os dois anteriores, pois direciona os esforcos da
unidade para que dé os resultados esperados, com os produtos esperados e de

acordo com as normas e procedimentos internos e regulamentagdes do mercado.
E o item do acordo de trabalho que mede se a unidade esta fazendo seus negécios

em conformidade com a legislagdo em vigor e as normas internas do Banco do

Brasil.

2.2.4 Sociedade

Nesta perspectiva sdo contemplados objetivos e indicadores que dizem respeito a

condugao ética dos negdcios, ao compromisso com o desenvolvimento social das
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comunidades em que o BB se insere e ao esforgo em conscientizar e envolver os
publicos de relacionamento em questdes voltadas a responsabilidade

socioambiental.

Normalmente, para atendimento da presente perspectiva, as agéncias formam
comités de atuagdo na comunidade local para despertar a consciéncia
socioambiental em projetos voltados ao enfrentamento de problemas das
comunidades em que o Banco do Brasil se insere, podendo abranger desde
campanhas de alimentos e agasalhos, até projetos mais elaborados de

desenvolvimento de comunidades carentes em que o banco atua.

2.2.5 Comportamento Organizacional

A perspectiva Comportamento Organizacional esta dividida em trés eixos principais

de avaliagdo: Qualidade de Vida no Trabalho, Jornada de Trabalho e Capacitagéo.

No indicador Qualidade de Vida no Trabalho é feita a avaliacdo se a agéncia esta
desenvolvendo atividades que busquem a melhoria da qualidade de vida dos
membros da equipe. Cada agéncia possui recursos destinados exclusivamente para
este fim. Um dos itens incorporados ao presente indicador € se a unidade gastou a

integridade da verba alocada.

No indicador Jornada de trabalho é verificado se os funcionarios da equipe estao
cumprindo a jornada de trabalho regulamentar de cada fungdo, além da observagéo
da realizagao integral de, pelo menos, uma hora ininterrupta de almogo e do registro
de saida dos sistemas do banco. Todo o processo de controle é efetuado de

maneira eletrbnica e completamente automatizada.

No indicador Capacitacao é verificado se os colaboradores da dependéncia estéao
em processo constante de aprimoramento profissional. Sempre que realiza um curso

é feito um registro de quantas horas por dia do funcionario sdo dedicadas aos
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estudos. Existe uma quantidade minima de 30 horas de capacitacdo semestral que
devem ser feitas por cada bancario para que este indicador seja plenamente

atendido.

2.2.6 Clientes

Conjunto de objetivos e indicadores de desempenho, relacionados a clientes, que
contribui para potencializar resultados financeiros e sustentabilidade dos negdcios.
Tem como pressuposto a identificagcdo dos segmentos que a empresa se propde a

atender e respectiva proposta de valor a cada um desses segmentos.

O objetivo do indicador € averiguar se os clientes atendidos por determinada
unidade estédo atingindo o que é chamado de consumo minimo de produtos. Inclui
temas relacionados a participacdo de mercado, expansdo, rentabilizagao,

fidelizacao, retencao e satisfagao de clientes.

Ocasionalmente sao realizadas pesquisas com os clientes do banco por uma
organizagdo alheia a instituicdo e considerada idonea pelo mercado. O objetivo € o
de averiguar se o modelo de segmentacdo estd em conformidade com as

necessidades e anseios dos consumidores do Banco do Brasil.

2.3 GESTAO DE CARTEIRAS

Carteira € o nome dado a um conjunto de clientes agrupado sob a responsabilidade
de um mesmo Gerente de Contas. A Gestao de Carteiras € um instrumento que visa
acompanhar a evolugdo negocial, a rentabilizagdo e fidelizagdo dos clientes e o

desempenho das carteiras.
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Os principais objetivos da metodologia de Gestao de Carteiras séo:

a. Direcionar e acompanhar os negdcios, alinhado aos documentos estratégicos
do banco e ao Acordo de Trabalho;

b. Permitir o planejamento de agdes;
Instituir metodologia Unica de gestao de desempenho das carteiras;

d. Orientar e direcionar os negdcios de acordo com o perfil dos clientes e
interesses do banco;

e. Buscar resultados crescentes e sustentados, aderentes as estratégias do

conglomerado financeiro do Banco do Brasil.

A Gestao de Carteiras possui uma periodicidade semestral, com resultados parciais

mensais e prévias semanais.

Ao se fazer uma comparacao entre Acordo de Trabalho e Gestdo de Carteiras, fica
evidente que este nada mais é que a divisdo daquele entre as diversas carteiras de
uma mesma unidade do banco. A decomposi¢cdo do Acordo de Trabalho da
dependéncia entre as carteiras de acordo com o perfil de cada uma, permite um

melhor controle do atingimento das metas orgadas para a agéncia.

2.4 PROGRAMA SINERGIA

O programa Sinergia € um instrumento auxiliar na gestdo do acordo de trabalho da
rede de agéncias, que propicia avaliar o desempenho de cada dependéncia na
busca dos melhores resultados para o banco. O programa é criado em consonancia

com os objetivos tragados no Plano Diretor do Banco do Brasil.
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2.4.1 Objetivo Geral

Contribuir para a gestdo e o cumprimento do Acordo de Trabalho da rede de

agéncias, a partir da organizagdo da Forga de Vendas, incentivando a adogéo da

melhores praticas bancarias e o uso racional dos recursos disponiveis, na busca da

satisfacdo dos clientes do banco, da sua rentabilizacdo e fidelizacdo, e,

consequentemente, de melhores resultados para a empresa.

2.4.2 Objetivos Especificos

A proposta do programa Sinergia, em consonancia com o estabelecido no Plano

Diretor, € a de alcangar os seguintes objetivos:

a.
b.

@ ~ o a

Fortalecer o relacionamento com os clientes;

Rentabilizar a base de clientes por meio da ampliagdo de negdcios e
consequente incremento da margem de contribuicdo de cada consumidor;
Fidelizar a base de clientes por meio do aumento individual da posse de
produtos;

Reduzir os niveis de exposicao ao risco de crédito;

Garantir a competitividade dos negocios;

Ampliar a participacdo de mercado em volume de Crédito;

Ampliar a participagdo no Mercado de Fundos de Investimento e Captacéo;
Incrementar o volume de faturamento de Cartdes Varejo;

Estar entre os cinco primeiros lugares no mercado de Seguros de
Automoveis;

Estar entre os trés primeiros lugares no mercado de Seguros de Vida;

Estar entre os trés primeiros lugares no mercado de Previdéncia Aberta —
Varejo;

Alcancar o terceiro lugar na classificagao do ranking BACEN de consoércio de

imoveis;

m. Manter a lideranga no mercado de Capitalizacao;
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n. Reconhecer o desempenho das equipes;

0. Aumentar a satisfacao dos clientes, com foco no atendimento.

Os indicadores sao exatamente os mesmos da Gestao de Carteiras e do Acordo de
Trabalho.

O programa é composto por quatro etapas de desempenho, a saber:

= |nicial;

= Bronze;
= Prata;

=  Quro.

As etapas de desempenho sinalizam as prioridades das dependéncias na evolucéo
do relacionamento/negécios ao longo do semestre e para alcangar cada etapa é
necessario cumprir indicadores e requisitos especificos, conforme detalhado a

seqguir.

2.4.3 Etapa Inicial

N&o existe nenhum pré-requisito para que a dependéncia atinja esta etapa, pois

todas partem da etapa inicial.

2.4.4 Etapa Bronze

Para alcangar a etapa bronze a agéncia deve atingir, no minimo, 350 pontos da
Avaliagdo de Carteiras da agéncia, e o cumprimento de ao menos sete dos oito

indicadores abaixo:
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Atingir 90% do orgamento de Recursos Administrados (Fundos de
Investimento);

Atingir 90% do orgamento de Crédito Pessoa Fisica;

Atingir 90% do orgcamento de faturamento de Cartdes de Crédito e de Débito;
Atingir 90% do orgamento em Crédito Direto ao Consumidor Veiculos;

Atingir 90% do orgamento de faturamento de Seguro de Vida;

Apresentar nivel de inadimpléncia de no maximo 1,1% - faixa um;

Apresentar nivel de inadimpléncia de no maximo 1,0% - faixa dois;

Apresentar nota de conformidade de processos menor ou igual a quatro;

2.4.5 Etapa Prata

Para alcangar a etapa prata a agéncia deve atingir, no minimo, 380 pontos da

Avaliacdo de Carteiras da agéncia, e o cumprimento de ao menos onze dos doze

indicadores abaixo:

Atingir 95% do orcamento de Recursos Administrados (Fundos de
Investimento);

Atingir 95% do orcamento de Captacéao (CDB);

Atingir 95% do orgamento de Crédito Pessoa Fisica;

Atingir 95% do orgamento de faturamento de Cartbes de Crédito e de Débito;
Atingir 95% do orgamento em Crédito Direto ao Consumidor Veiculos;

Atingir 95% do orcamento de faturamento de Seguro de Vida;

Apresentar nivel de inadimpléncia de no maximo 1,05% - faixa um;
Apresentar nivel de inadimpléncia de no maximo 0,95% - faixa dois;
Apresentar nota de conformidade de processos menor ou igual a trés;

Atingir 95% do orgamento de Crédito Imobiliario;

Atingir 95% do orgamento de faturamento de Capitalizagao;

Atingir 95% do orgamento de faturamento de Previdéncia;

Atingir 95% do orcamento de Seguro Auto;
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2.4.5 Etapa Ouro

Para alcangar a etapa ouro a agéncia deve atingir, no minimo, 400 pontos da
Avaliagdo de Carteiras da agéncia, e o cumprimento de ao menos onze dos doze
indicadores abaixo:

= Atingir 100% do orgcamento de Recursos Administrados (Fundos de

Investimento);

= Atingir 100% do orcamento de Captagéo (CDB);

= Atingir 100% do orgamento de Crédito Pessoa Fisica;

= Atingir 100% do orgamento de faturamento de Cartdes de Crédito e de Débito;

= Atingir 100% do orgamento em Crédito Direto ao Consumidor Veiculos;

= Atingir 100% do orgamento de faturamento de Seguro de Vida;

= Apresentar nivel de inadimpléncia de no maximo 1,00% - faixa um;

= Apresentar nivel de inadimpléncia de no maximo 0,90% - faixa dois;

= Apresentar nota de conformidade de processos menor ou igual a dois;

= Atingir 100% do orgamento de Crédito Imobiliario;

= Atingir 100% do orgamento de faturamento de Capitalizagao;

= Atingir 100% do orgamento de faturamento de Previdéncia;

= Atingir 100% do orcamento de Seguro Auto;

2.5 GESTAO DE DESEMPENHO PROFISSIONAL

Segundo Chiavenato (1999), a avaliagdo de desempenho € uma verificagdo
sistematica do desempenho de cada pessoa em fungdo das atividades que ela
desempenha,das metas e resultados a serem alcangados e do seu potencial de

desenvolvimento.

No Banco do Brasil € um mecanismo semelhante ao Acordo de Trabalho, porém o
foco é o funcionario, buscando o avaliar de acordo com as competéncias exigidas

para o desempenho de sua funcéao.
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A Gestao de Desempenho Profissional também serve de pré-requisito para que o
funcionario faga jus ao recebimento da Participagdo nos Lucros e Resultados, de
forma que o colaborador tenha que atingir, no minimo, quatrocentos pontos na
avaliagao de seu desempenho. O objetivo é avaliar o comportamental do membro da
equipe nas situacdes inerentes ao seu trabalho, uma vez que o desempenho no
atingimento de metas é avaliado através do Acordo de Trabalho da dependéncia e

da Gestao de Carteiras, no caso de Gerentes de Conta.

2.8 MOTIVAGAO

Segundo Idalberto Chiavenato (1999): "a motivagdo € o desejo de exercer altos
niveis de esforco em direcdo a determinados objetivos organizacionais,

condicionados pela capacidade de satisfazer objetivos individuais.”

Diante de tal definicdo, pode-se dizer que a motivacdo nada mais é que despertar a

vontade e o interesse de um individuo para uma tarefa ou acao.

A motivagdo é algo que ndo pode ser imposto, pois € inerente ao individuo, de forma
que cada pessoa pode ser motivada de forma diferente das demais integrantes de
um determinado grupo. No contexto atual de sociedade globalizada, capital humano
e era do conhecimento, surge a figura da Motivagéo Laboral, que em uma definicao

simplista seria a razédo para que um colaborador saia da inércia e passe a agir.

2.8.1 Motivagao no Ambiente Organizacional

Para o palestrante e estudioso do tema Marcelo Marques Mota (2008), percebe-se a

importancia de uma pessoa motivada quando encontramos um ambiente agradavel
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para poder desenvolver as tarefas do dia-a-dia. As pessoas passam boa parte de
suas vidas dentro de empresas. Podemos considera-la como uma segunda casa. E
importante, portanto, fazer desse ambiente um local agradavel para a convivéncia
com as demais pessoas. Um ambiente mais tranquilo facilita um melhor trabalho em
equipe, aumentando assim a sinergia entre os colaboradores, propiciando também
uma relacdo mais saudavel entre os colegas. Os resultados almejados pela
organizagdo tendem a aparecer naturalmente, como consequéncia dessa boa

relacdo de um ambiente mais aprazivel.

Mas as organizagdes precisam apresentar resultados que garantam sua propria
sobrevivéncia e a conjugacao entre clima organizacional, motivacdo pessoal e
cobrancas nem sempre acontece de uma maneira eficaz. A necessidade de prover
um ambiente de qualidade para o trabalho fica evidente justamente quando ocorre a
auséncia dessa qualidade: profissionais insalubres, que se ausentam com
frequéncia, gerando perdas de produtividade e, por consequéncia, de ganhos para a

organizagao.

Os males de uma relagao abalada entre funcionario e empresa podem gerar fofoca,
desmotivagdo, desgosto pelo trabalho, indisciplina, falta de capacidade para

execucao, paralisia para adquirir conhecimento e falta de foco para o lucro.

Estudos e matérias diversas encontradas, principalmente, na Internet, mostram que,
ao contrario do que possa parecer, nao ha necessidades de grandes alteragbes para
tornar o emprego um local agradavel. Se uma empresa investe em programas de
qualidade de vida, as perdas de produtividade e absenteismo médico sao
drasticamente reduzidas, gerando lucro e retorno de investimento. Percebe-se que
algumas empresas comegam a despertar para essa realidade, porém ainda se
esquecem de que todo o esforco empregado no incentivo motivacional néo
apresenta o resultado almejado, quando a variavel meta de vendas nao entra no

calculo dessa equacao.

A motivagdo gera uma for¢ga motriz que impulsiona o agir. O colaborador, estando
motivado, tera razbes para atuar, e este € o segredo. A empresa deve, entao,

sempre incentiva-lo. Desta forma, tera colaboradores motivados e obtera resultados
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esperados. Uma das maneiras mais eficazes de motivar é fazer com que o
funcionario sinta que é parte do negdcio, pois, assim, tera perspectiva de
crescimento. Como consequéncia, tera comprometimento com suas fungbes e
envolvimento com todo o processo. No entanto, é preciso ouvi-lo, deixa-lo participar,
valoriza-lo; enfim, é necessario que fique claro, tanto para organizagdo quanto para
o colaborador, a questao da confianca e da credibilidade. Ambos devem acreditar e
apostarem um no outro.

Quando o colaborador € reconhecido pela empresa, passa a existir maior
participacdo, comprometimento e envolvimento nas acoes, passando a ser ousado,
a ter mais iniciativa, a amar o que faz, a buscar as melhores respostas para os
desafios e, assim, contribuir para gerar o sucesso. Entretanto, é importante pensar
que, além do bdnus como recompensa, para que o funcionario sinta-se motivado,
existem inumeras formas de incentiva-lo. Algumas delas séo os beneficios advindos
do esforco pessoal, tais como a valorizacdo individual, a premiacdo para o
colaborador destaque, promogdes, planos de saude, seguro de vida, plano de
cargos e carreiras, elogios, viagens, prémios e incentivo a educagéo. Pode-se aqui
também considerar como estimulo as capacitagdes realizadas de forma regular, o

que faz com que o colaborador sinta que a empresa o valoriza, pois, investe nele.

O clima organizacional também representa um importante item do processo
motivacional. O ambiente laboral deve ser pautado por demonstragdes de respeito,
confianga e de credibilidade, de forma que exista abertura para conhecer os anseios
e as necessidades, capacidade de aprender com os erros, transformando-os em
acertos, para assim, propiciar ao funcionario autonomia nas acbes e alinhamento

das ideias.

O que se observa nas empresas € que com as campanhas de incentivo, o
funcionario passa a se comprometer e se envolver cada vez mais, querendo sempre
ultrapassar as metas estipuladas, buscando sempre alcancar eficiéncia e eficacia em
suas acgdes de forma consciente, cuidando cada vez mais da melhoria continua, bem
como da fidelizacdo do cliente. Neste contexto, €& imprescindivel que cada

colaborador, além do conhecimento, tenha a oportunidade de "degustar" a politica
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organizacional da companhia, conhecendo de fato e vivenciando seus programas e

projetos; caso contrario, ficara tudo apenas no papel.

Profissionais motivados para o trabalho e que amam o que fazem é o que toda
empresa busca. O desafio é atender aos anseios das pessoas, tratando-as de forma
individualizada e da maneira como elas desejam. As empresas que satisfazem
essas necessidades conseguem reter seus talentos, sdo realizadoras de sonhos; as

que nao perceberam isso, ainda, somente os detém, e correm o risco de perdé-los.

A relacdo dos profissionais com as empresas mudou drasticamente nos ultimos
anos, principalmente com a revolugdo do conhecimento. Antes as pessoas "vestiam
a camiseta", seduzidas por estabilidade, salarios e assisténcia médica, hoje isso ja
nao basta. Elas almejam organizagdes alinhadas com seus valores em um processo
que precisa ser alimentado e renovado todos os dias. Os funcionarios precisam ser

vistos como pessoas por inteiro, ndo mais apenas como "mao-de-obra".

A ideia de que o profissional € quem deve se adaptar ao perfil da companhia esta
acabando. Hoje, é ele quem deve se informar sobre a organizagdo na qual gostaria
de trabalhar e compreender sua cultura. Assim, o alinhamento de interesses torna-se
fundamental para que a pessoa desenvolva todo o seu potencial e se realize,
conduzido pela motivacédo a produzir mais e melhor. Dinheiro, é claro, ainda é fator
motivacional para muita gente. E o que move boa parte das pessoas a sair de casa
para trabalhar, porque elas necessitam pagar suas contas e manter-se
financeiramente. Um contracheque com valores altos pode ndo segurar um talento,
mas a falta dele o leva para a concorréncia. Mas essa ser a primeira escolha torna-
se arriscado, pois, em um mercado cada vez mais agressivo e competitivo, é dificil
manter-se por muito tempo em uma empresa so por dinheiro, por maior que seja o
contracheque. Nao ha dinheiro que pague a realizagdo pessoal. A realizagdo no
trabalho inclui mais que salario, compreende a chance de crescer e ter novos
desafios. E a possibilidade das pessoas darem significado ao que fazem. E fato que
salario ruim desmotiva o profissional, mas recebé-lo acima da média de mercado
nao é suficiente para que a pessoa se sinta estimulada para o trabalho, ou seja, néo

garante a satisfagdo do funcionario em relagao a empresa.
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A motivacdo dos funcionarios é tarefa cada vez mais importante para o sucesso
empresarial, pois envolve sentimento de realizagcdo, de reconhecimento e de
crescimento profissional. O colaborador sente-se mais motivado quando |lhes séo
atribuidas tarefas significativas e desafiadoras. Assim, motivar as pessoas é fazer
com que sintam orgulho de trabalhar na empresa, € despertar o sentimento de

afiliagao, permitindo-lhes trazer seus valores para o ambiente de trabalho.

Existe uma forma correta para motivar as pessoas? Segundo especialistas, as duas
principais sdo o bolso e a preocupacdo com o ser humano. Mas, qual desses dois
modos de motivacdo é o melhor? Se levarmos em conta o desempenho financeiro,
os dois lados sao igualmente eficazes. O que muda € o tipo de profissional que a
empresa ira atrair, ou seja, o tipo de incentivo a ser oferecido deve estar alinhado ao
perfil dos profissionais que a organizagdo gostaria de ter. Segundo o pesquisador
Leon Martel (CUNHA, 2002), isso seria a transicdo dos valores materialistas, do

apego a riqueza, para os pos-materialistas, aqueles que buscam o bem-estar.

Assim, o que importa é a criatividade e a capacidade das empresas de focar as
necessidades especificas de seu pessoal, uma vez que sem 0s investimentos
financeiros é o que vai fazer diferenca para os funcionarios. O fato € que nao existe
uma férmula, existe sim, uma mudang¢a no mercado de trabalho, que sinaliza para a

necessidade da valorizacdo do maior bem da empresa: o seu capital intelectual.

2.8.2 Indicios de Desmotivagcdo no Ambiente de Trabalho

“Quando vejo a abertura do Fantastico comego a me desesperar”. Essa frase, ouvida
dentro de uma das unidades do Banco do Brasil, ilustra bem uma situacédo de clara
falta de motivacdo para o trabalho. A deteccdo das razdes que causam tal
sentimento deve estar num dos primeiros lugares na lista de preocupagbes das

organizagbes que buscam uma equipe de alta performance.
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Para Nara Souto, redatora da revista eletrénica Administradores.com e consultora de
empresas, a perda de entusiasmo € um processo endoégeno, ou seja, inerente ao
individuo. Ela parte de dentro para fora e pode ser conseqiéncia de diversos
fatores. Primeiro, de um trabalho desalinhado com seus propdsitos, em especial
missdo e visdo. Se a atividade ndo guarda sinergia com os objetivos que o
profissional determina para o proéprio futuro, é natural que gradualmente o interesse

se desvaneca, porque o colaborador n&o enxerga sentido no que faz.

Além disso, ha que considerar a influéncia do ambiente de trabalho - coisas e
pessoas. Uma infra-estrutura inadequada, formada por equipamentos ultrapassados
e que comprometem um bom desempenho profissional, associada a um clima de
trabalho tenso, em virtude de desarmonia com os colegas, certamente prejudicam

seu estado emocional.

Outra variante possivel € quando mesmo dispondo de boa infra-estrutura, clima
organizacional favoravel e atividade sintonizada com os objetivos pessoais, a
empresa mostra-se pequena para o potencial do empregado. Neste contexto, o
membro do grupo se sente maior do que a estrutura que Ihe é oferecida e percebe

que seu crescimento esta ou ficara limitado.

Todas estas circunstancias conduzem a um crescente desestimulo. A apatia
floresce, o desalento toma conta do ser e o entusiasmo se despede. E quando
remetemos a raiz grega da palavra entusiasmo, que significa literalmente "ter Deus
dentro de si", compreendemos a importancia de cultiva-lo para alcangar o sucesso

pessoal e profissional.

Ja a falta de reconhecimento € uma vertente exdgena, ou seja, dada de fora para
dentro. Em maior ou menor grau, todas as pessoas precisam de doses de
reconhecimento. Aqueles dotados de uma autoestima mais elevada conseguem
saciar esta necessidade individualmente. Porém, em especial no mundo corporativo,
espera-se que 0s pares, € mais ainda, os superiores hierarquicos, demonstrem
reconhecimento pelos feitos individuais, seja como identificacdo ou por gratidao.
Este reconhecimento pode vir travestido por um sorriso ou um abrago fraterno,

congratulagdo publica ou privada, recompensa financeira ou promogéo de cargo.
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Mas é fundamental que se demonstre, pois funciona como combustivel € move o

profissional em direcdo a novas realizagbes, maior empenho e satisfacao.

2.9 QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO X SAUDE

Eduardo Carmello, em sua palestra no IV Congresso Norte Paranaense de Recursos
Humanos, definiu que, segundo a Organizagédo Mundial da Saude, qualidade de vida
€ um conjunto de percepgdes individuais de vida no contexto dos sistemas de
cultura e de valores em que vivem, e em relacdo a suas metas, expectativas,

padroes e preocupacoes.

Concluimos assim, que o propésito de um programa de Qualidade de Vida ou
Promogao de Saude nas Organizagdes € encorajar e apoiar habitos e estilos de vida
que promovam saude e bem estar entre todos os funcionarios e familias durante

toda a sua vida profissional.
Um programa de Qualidade de Vida existe para gerar estratégias com o intuito de
promover um ambiente que estimule e dé suporte ao individuo e a empresa,
conscientizando sobre como sua saude esta diretamente relacionada a sua
qualidade e produtividade. Seu principal objetivo é gerar equilibrio entre os diversos
aspectos da vida pessoal e profissional do colaborador de uma organizagéo,
agregando os seguintes beneficios:

= Melhoria da produtividade;

» Empregados mais alertas e motivados;

= Melhoria da imagem corporativa;

= Menos absenteismo;
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= Melhoria das relagcdes humanas e industriais;

= Baixas taxas de enfermidade;

= Melhoria da moral da for¢a de trabalho;

» Reducgéo em letargia e fadiga;

= Reducéio de turnover.

A partir do exposto acima, chega-se a conclusdo de que a Qualidade de Vida no
Trabalho se estende ao convivio civilizado e ao bem-estar da corporacao. Isso inclui
a pratica da etiqueta basica em todos os niveis, respeito mutuo, higiene ambiental e
a arquitetura de interiores confortaveis e com as cores favoraveis ao bem-estar

coletivo.

Alguns comportamentos organizacionais se tornam desejaveis para a estimulagéo
saudavel da organizagédo, como pontualidade, postura educada do lider, tratamento
adequado, respeito mutuo e boa convivéncia. O tempo que se deixa uma pessoa
esperar tem seu significado e faz parte da linguagem nao-verbal. O atraso da idéia
de desorganizagdo e que nao € dada a devida importancia aquele que fica a espera.
A questdo da pontualidade vale tanto para o inicio como para o término de um
evento. Existem empresas que comecam a reunido pela parte da tarde e terminam
pela noite, o que leva a pensar que, ou ndo ha foco nos pontos planejados ou
mesmo que nao houve planejamento algum para tal reunido, fazendo com que seus
participantes de sintam cansados e desmotivados a participar da mesma, além do

descaso pelas atividades pessoais e familiares dos participantes.

Das maneiras do lider para com seus subordinados, dependerdo o nivel de
relacionamento e até a produtividade deles. A lideranca, na pratica, implica sutileza e
psicologia na forma de o subordinado ser entrosado nas solugbes do dia-a-dia.
A inflexdo da voz é importante na comunicacdo bem-feita. Falar alto no escritério
com um subordinado denota espirito possessivo e ambiente opressivo. Atitudes

como usar as palavras “por favor” e “obrigado” demonstram uma postura respeitosa
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para com os colaboradores. Agradecer a solicitagao cumprida, principalmente diante
de terceiros, € outro sinal de cortesia. Criticas devem ser construtivas. Reclamar a
toda hora é contraproducente, mas, por outro lado, ndo avisar que o servigo vai mal
impede que seu subordinado cresga. A reclamacédo de trabalho deve ser feita

seguindo a hierarquia da empresa.

As pessoas sao sensiveis a sua identidade e valorizagdo no grupo em que atuam.
Se ndo sado chamadas pelo nome quando este € conhecido, merecem da mesma
forma um tratamento respeitoso. Da mesma forma, ndo parabenizar pelo aniversario
de seu subordinado ou superior, ndo se importar quando seu subordinado esta
doente e a morte de um ente querido, faz com que este se sinta desvalorizado como

ser humano na companhia onde atua.

As duas pontas — chefia e liderados — sao unidas por uma linha de respeito. Como
alguém pode ter produtividade se as tensbes naturais de uma rotina profissional
soma-se a sensacdo de nao estar sendo valorizado como ser humano?
Apesar de algumas empresas enfatizarem que sdo uma grande familia, sabemos
que a vida profissional ndo se fundamenta em relacdes afetivas, mas num saudavel
convivio competitivo. As afinidades e amizades sdo uma decorréncia na relacao que
nao deve ser tdo intima que facilite as brigas comuns em familia e amigos. Os
pontos de atrito no trabalho sdo resolvidos num nivel mais objetivo. A discussao
violenta entre dois colegas pode representar a perda de emprego para as duas

partes.

O espirito de colaboragao € condigdo para um bom resultado em um grupo de
trabalho, e o companheiro prestativo credita pontos a seu favor. E preciso ter
responsabilidade, inclusive de confessar seus erros sem culpar outras pessoas.
Dizer “E verdade, fiz mal este contato” € uma boa estratégia que altera o tom da

reclamacao, despertando maior tolerancia.

A Qualidade Total foi, por bastante tempo, o principal foco das empresas.
Atualmente, os executivos de todo pais, estdo voltados para uma nova realidade. A
preocupacdo crescente esta ligada a saude. Pois, sete entre dez trabalhadores

sofrem das doencas causadas pelo estresse.
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O resultado dos sintomas para a empresa é devastador, pois o grande mal dos
novos tempos estd gerando trabalhadores apaticos e com baixa produtividade,
principalmente quando se observa a definicdo de estresse, que € um conjunto de
desequilibrios frente a cobrancas internas e/ou externas.
No aspecto bioquimico, provoca o excesso de radicais livres, aumentando o lixo
quimico produzido em nosso organismo. No aspecto emocional, provoca
sentimentos que geram raiva, medo, frustracdo e tristeza. No aspecto
comportamental, provoca atitudes que levam a irritabilidade, ansiedade, a

depressao, a apatia e ao isolamento social.

O que deixa os brasileiros estressados segundo a fonte ISMA-BR(2007):
= 59% Medo do desconhecido;
= 42% Situacdo econdbmica;
= 34% Falta de tempo;
= 28% Relacionamentos Interpessoais;

» 17% Longa jornada de trabalho;

Segundo a pesquisa, o0 medo é o grande vildo, pois € o maior causador de tenséo,
maior até que as exigéncias crescentes no trabalho e os baixos salarios.
Qual é o melhor tratamento para combater o estresse? O melhor tratamento é
aquele que abrange as trés areas do disturbio. A bioquimica, o emocional e o

comportamental.

As empresas deveriam oferecer mais programas de prevengdo ao estresse
disponibilizando profissionais que pudessem ajudar os colaboradores a cultivar os
quatro pilares para sustentarem o equilibrio: Auto-estima, Autoconfiancga,

Flexibilidade e Tolerancia.

Em alguns paises ja comegam a surgir os spas mentais, onde o estressado vai para
descansar os neurdnios, com varias tecnologias modernas visam a descarregar a
tensao diaria. A meta é fazer com que os “pacientes” usufruam mais do lazer, com
conselhos que envolvem ir ao cinema e ao teatro, visitar um museu, ir a um concerto
sinfbnico, uma comédia musical, uma exposi¢cao de quadros, ver obras de arte,

visitar amigos, trocar experiéncias e informagbes fora do ambiente de trabalho e
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guardar cada situagao junto com outras boas lembrangas para usa-las em
momentos dificeis e de tensdo. Um poderoso aliado indicado é o uso da Internet

para conhecer outras pessoas e lugares com custo praticamente zero.

Ao mesmo tempo, o repouso é fundamental, dormir o suficiente, evitar estimulantes
como alcool — socialmente os vinhos sdao comprovadamente benéficos -, e excesso
de café, de cha, e refrigerantes; tentar abolir o cigarro por meio dos adesivos na
pele, orientando o funcionario a fazer parte de campanhas contra o tabagismo,
facilitam e clareiam a mente para uma melhor e mais criativa performance no

emprego.

Algumas tecnologias advindas da Medicina Preventiva e de trabalho, chegaram, ao
ambiente de trabalho. Toda empresa tem por Lei que implantar seu plano de saude
ocupacional — o PCMSO e o plano de prevencgao de riscos ambientais — o PPRA.
Seria interessante que os gerentes tomassem ciéncia destes Planos (exames
admissionais, periddicos etc) para usarem sempre que necessario, principalmente
no caso de ocorrer algum acidente de trabalho. Com o surgimento da "ergonomia",
que se traduz pela ciéncia que estuda a adaptacdo do ambiente e de material de
trabalho ao ser humano, surgiram varias inovagdes que precisam ser divulgadas. O
ambiente tem que ser bem arejado, com boa luminosidade e o nivel de ruido

suportavel. O ndo cumprimento destes itens pode acarretar varias doencas.

Os filtros de ar condicionado tém que ser lavados periodicamente, pois sdo um foco
de fungos e bactérias. No material de escritério deve-se evitar os alergogénicos,
aqueles com excesso de tapetes e cortinas de tecido. Tabagismo nem pensar. A
luminosidade deve ser adequada para evitar doencas oculares, os moveis e
cadeiras devem ser ergondmicos, visando evitar as lesbes de esforgo repetitivas
(LER) ou as Doengas Ocupacionais Relacionadas ao Trabalho (DORT) e as sempre
incomodativas dores e lesbes nas costas. O uso correto dos equipamentos de
protecéo industrial — EPI — é de responsabilidade do empregador. Os intervalos de
descanso devem ser respeitados, bem como evitar o excesso de horas extras.
Conta-se que falhas humanas, por excesso de jornada de trabalho e privagdo do

sono, causaram a queda da nave espacial Challenger e o acidente nuclear de
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Chernorbyll. Mais vale um funcionario descansado e com jornada normal, do que um

exaurido especialista em hora extra.

Com a faléncia do Sistema Unico de Saude (SUS) se faz necessario, dentro das
possibilidades de cada empresa, disponibilizar algum tipo de seguro complementar
de saude no plano empresarial. Uma boa nutricdo, com algum tipo de exercicio
regular, o pronto atendimento a uma enfermidade, os check-ups periddicos e
preventivos de funcionarios, realizados pelos médicos do trabalho e supervisionados
pelos gerentes, aliados a uma permanente campanha de vacinagao leva a crer que

difundir a manutencéo da sadude é melhor que tratar da doenca. E bem mais barato.

Com a vida agitada e sob pressdo que muitos colaboradores levam, com excesso de
trabalho e responsabilidades em casa, ndo é de se admirar que, as vezes,
encontremos funcionarios totalmente estressados e fora do controle de nossas
vidas. Todos tém que viver com o estresse, mas se ele nao for dominado, pode

afetar profundamente a mente e o corpo.

O estresse ndo surge apenas de acontecimentos desagradaveis. Acontecimentos
positivos, como se casar, comegar em um novo emprego, estar gravida ou ganhar

uma eleicao, também podem deixar as pessoas tensas.

O estresse também né&o é tdo ruim. Na verdade, ele protege a pessoa, em muitos
casos, preparando o corpo para reagir rapidamente a situagdes desfavoraveis. Essa
resposta de estresse agudo ajudou a manter os seres humanos vivos quando seu
ambiente exigia reagdes fisicas rapidas em resposta as ameacgas. O problema nos
tempos modernos é que normalmente nosso corpo reage ao estresse, mesmo que
nossas vidas n&o estejam em perigo. A exposicdo crbnica aos hormdnios do

estresse pode prejudicar o corpo.

Qualquer coisa, desde dores de cabega, problemas de estdmago, erupgdes na pele,
perda de cabelo, batimento cardiaco acelerado, dor nas costas e dores musculares,
pode estar relacionada ao estresse. A percepcdo do estresse € bastante

individualizada. O que irrita uma pessoa pode néo fazer diferenga para outra de jeito
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nenhum, ou vice-versa. Em outras palavras, o que importa mais ndo é o que

acontece com o colaborador, mas sim como ele reage ao que acontece.

A medicina moderna considera que o estresse psicolégico pode ser um causador ou
um fator importante de uma série de sintomas fisicos e processos de doencas.
Existem muitas provas dessa ligagao na literatura médica, assim como nas praticas
médicas atuais. Por exemplo: a pesquisa médica sugere que até 90% de todas as
indisposi¢cdes e doengas estao relacionadas ao estresse, de acordo com os Centers
for Disease Control and Prevention (Centros de Controle e Prevengdo de Doencas);

a prova mostra que o estresse crénico pode baixar a imunidade e deixar as pessoas
mais suscetiveis a infecgcbes. De modo contrario, as estratégias de redugdo do
estresse, como meditagdo, relaxamento e exercicios, mostraram ajudar a reverter
esse efeito (por exemplo, aumentando a quantidade de células T que combatem
infeccbes e da substancia do bem estar, chamada endorfina, no corpo) e prevenir as
doencas. Foi comprovado que o estresse contribui para o desenvolvimento de
doencas cardiacas e pressdo alta. Como resultado dessas descobertas, a maioria
dos programas para o coragao incorpora controle do estresse e exercicios, e a
reducado do estresse agora tem um papel bastante importante no tratamento e na
prevencdo de doengas cardiovasculares. Os dermatologistas descobriram que

muitas condicdes da pele, como urticaria e eczema, estao relacionadas ao estresse.

Acredita-se que o estresse é uma causa comum de dores e problemas de saude do
dia-a-dia, como dor de cabega, dor nas costas, dor de estdmago, diarréia, insénia e
perda do desejo sexual. O estresse também parece estimular o apetite e contribuir

para o ganho de peso.

A melhor maneira de diminuir o estresse na vida dos colaboradores e evitar esses
possiveis riscos a saude é identificar os causadores desse estresse. O problema
principal € que a equipe de gestores ndo possui conhecimentos para a detecgao
clara das perturbagdes causadas pelos indices elevados desse mal. As Empresas s6
terdo a ganhar se seus gerentes tiverem nogéo elementar de medicina preventiva no

ambiente de trabalho e por que n&o dizer também na dimens&o pessoal.
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A grande pergunta que se faz € como detectar os causadores das situacbes de

estresse.

Os estressores geralmente estdo nas categorias relacionadas a seguir.

Os estressores emocionais, que também podem ser chamados de
estressores internos, incluem medos e ansiedades (como preocupagdes um
processo de demissao ou se o colaborador causara uma boa impressao no
primeiro encontro com os superiores), assim como certas caracteristicas de
personalidade (como perfeccionismo, pessimismo, desconfianga ou sensagao
de impoténcia ou falta de controle sobre a vida de alguém) que podem
distorcer as idéias ou percepcdes em relacdo aos outros. Esses estressores

sao bastantes pessoais;

Os estressores familiares podem incluir mudancas no relacionamento com o
parceiro, problemas financeiros, adolescente rebelde ou sindrome do ninho

vazio.

Os estressores sociais surgem em interagdes dentro da comunidade pessoal
da qual a pessoa faz parte. Eles podem incluir encontros, festas e discursos
em publico. Assim como acontece com o0s estressores emocionais, 0s

estressores sociais sdo bastante individualizados.

Os estressores de mudanca sdo sentimentos de estresse relacionados a
qualquer mudanca importante na vida das pessoas. Eles incluem mudar-se,

arranjar um novo emprego ou outro companheiro ou ter um bebé.

Os estressores quimicos sao quaisquer drogas que uma pessoa usa em

excesso, como alcool, nicotina, cafeina ou tranquilizantes.

Os estressores do trabalho s&do causados pelas pressbes de bom
desempenho no local de trabalho. Eles podem incluir prazos apertados, um

chefe imprevisivel ou as necessidades interminaveis da familia.
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= QOs estressores de decisdo envolvem o estresse causado pelas tomadas de
decisbes importantes, como a escolha de uma profissao ou de um

companheiro.

= Os estressores de fobia sdo aqueles causados por situacbes das quais a

pessoa tem muito medo, como andar de aviao ou estar em lugares fechados.

= Os estressores fisicos sdo situagdes que sobrecarregam o corpo, como
trabalhar durante horas seguidas, privar-se de uma alimentagado saudavel ou
ficar em pé o dia inteiro. Eles também podem incluir gravidez, tensédo pré-

menstrual ou excesso de exercicios.

= Os estressores de doencas sdo os resultados de problemas de saude de
curto ou longo prazo. Eles podem causar o estresse (digamos, impedindo que
a pessoa saia da cama), serem causados pelo estresse (como o
aparecimento de herpes) ou serem agravados pelo estresse (como

enxaquecas).

= Os estressores de dor podem incluir dor aguda ou crénica. Assim como 0s
estressores de doencgas, os estressores de dor podem causar estresse ou

serem agravados por ele.

= Os estressores ambientais incluem barulho, poluicao, falta de espaco ou calor

ou frio excessivo.

Usando a lista acima como referéncia, pode-se perceber que os estressores laborais
mais comuns sao 0s emocionais, sociais, 0s de mudanca, os de decisdo e os de

fobia, além do ligado ao trabalho em si.

Diminuir a intensidade dos estressores geralmente € mais viavel do que elimina-los
por completo. Por exemplo, se a pessoa ndo esta conseguindo se concentrar no
trabalho devido ao barulho no escritério, pode pensar na possibilidade de comprar
tampdes de ouvido. Se o percurso até o trabalho faz o individuo dirigir duas horas

diariamente em transito intenso, tentar outra opg¢do, como transporte publico ou
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compartilhamento de veiculos, e carregar com vocé um jornal, um bom livro ou um

CD player ou MP3 player com as musicas favoritas pode ser uma boa opgéao.

Nao ha duvida de que enfrentar os estressores é a Unica opgcao para a maioria dos

itens da lista dos causadores de estresse. Entretanto, isso ndo deve ser tao

impossivel quanto possa parecer. Existem varias técnicas para aprender a ficar

calmo e lucido sob pressdo. A medida que a pessoa as domina, até mesmo os

maiores estressores serdo cada vez menos uma ameaca.

Técnicas simples ajudam a pessoa a diminuir os impactos negativos das situagdes

estressantes:

Respiracdo. Uma das técnicas mais simples e eficazes é a de se concentrar
na respiracao e permitir que através do processo de inspiracao e expiracao as
tensdes sejam liberadas;

Investir em uma agenda de compromissos. Quando a pessoa tem muita coisa
para fazer e pouquissimo tempo, é comum se sentir sobrecarregada. Embora
nao acabe com seus compromissos, um diario de compromissos, uma
agenda eletrénica ou um caderninho de bolso simples pode ajudar a diminuir
o estresse de ter que lembrar o que deve ser feito nos proximos 15 minutos.
Para algumas pessoas, ser capaz de olhar rapidamente as prioridades do dia
pode restabelecer a confianca e dar um sentido de direcao e controle;

Procure compromissos leves. Muitas situa¢des estressantes - mesmo aquelas
que ndo podem ser totalmente eliminadas - podem ser amenizadas por meio
de negociagdes. Por exemplo, se o individuo esta sofrendo porque seu chefe
esta fazendo com que fique no trabalho até tarde, tentar elaborar um plano
gue atenda as necessidades de ambos;

Reorganizar a prépria vida. Se a pessoa se organizar o suficiente, talvez pare
de se sentir como se estivesse sendo esmagado por suas muitas
responsabilidades;

Mudar prioridades. Muitas vezes o individuo se vé abarrotado de tarefas a
serem realizadas e se esquece de fazer uma classificagao, ainda que mental,
do que deve ser executado primeiro e o que pode ficar para depois,

principalmente numa época em que tudo é urgente;
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=  Soltar as rédeas. Tentar ser perfeito pode contribuir muito para elevar o nivel
de estresse. Se a pessoa acha que tudo que fizer tera que ser perfeito,
sofrera muita pressao, e do pior cobrador possivel, si mesmo;

» Delegar tarefas. Muitas pessoas vivem seguindo o lema "se quer bem feito,
faca vocé mesmo". Essa atitude pode sobrecarrega-las com um volume
excessivo de trabalho;

= Reservar um tempo para si mesmo. O estresse € um forte sinal do
subconsciente de que alguma coisa esta errada na vida da pessoa. Por
alguma razao, suas necessidades ndo estdo sendo atendidas. Certamente, o
individuo esta dedicando mais tempo ao trabalho, satisfazendo mais as
necessidades de outras pessoas ou lidando com uma situagao problematica
(como a perda do emprego ou uma separagdo), do que cuidando de si

mesma.

A proposta das técnicas acima nao é a de eliminar o estresse da vida, mas sim o de
torna-lo algo mais controlavel e o de provar que com atitudes simples & possivel
melhorar a qualidade de vida como um todo. Um lider empresarial de sucesso sera
aquele que conseguir perceber na sua equipe a incidéncia do estresse e elaborar

maneiras de criar um modelo que permita que a equipe extravase suas dificuldades.
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3. ANALISE DA REALIDADE OBSERVADA NO ESPAGO ESTILO DA AGENCIA
ESTILO TRIBUNAIS

3.1 A AGENCIA ESTILO TRIBUNAIS

Baseado na politica de expansao de sua base de clientes do segmento alta renda, o
Banco do Brasil criou uma rede de agéncias para o atendimento desse perfil de
cliente em Brasilia. A rede é composta por sete unidades subdivididas em diversos
Espagos Estilo espalhados por todo o Distrito Federal. A agéncia em questédo
recebeu a numeragao de 4.885-2 e foi inaugurada em Junho de 2007, contando com
nove Espacos Estilo localizados dentro dos principais tribunais de Brasilia. Hoje sao
doze Espacos Estilo que possuem um total de vinte e trés gerentes, além de

assistentes e auxiliares administrativos para atendimento geral.

3.2 O ESPACO ESTILO TJDFT

O Espaco Estilo Tribunal de Justica do Distrito Federal e Territérios foi criado
juntamente quando da inauguragdo da agéncia em junho de 2007, embora ja
existisse uma estrutura de atendimento aos servidores e magistrados do 6rgdo em
periodo anterior, até mesmo, ao da criagao da estrutura Estilo. Atualmente, o Espaco
se encontra localizado no interior do tribunal como um anexo de uma agéncia
comum do Banco do Brasil. Sua estrutura de atendimento é composta por seis
carteiras, cada um com um respectivo gerente de contas, que € o responsavel pela
condugdo dos negdcios envolvendo seus clientes. Além dos gerentes, existe um
assistente para cada par de gerentes, cujo papel é o de auxiliar, principalmente, nas
demandas operacionais e ligadas a processos internos. Eventualmente, os
assistentes sao estimulados a participar do atendimento aos clientes dos gerentes

aos quais estdo subordinados.
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3.3 PERFIL DOS CLIENTES E CARTEIRAS

Como ja dito anteriormente, o espago se encontra no interior do tribunal e seus
clientes sao formados, na absoluta maioria, por profissionais da ativa, como
magistrados e servidores, bem como de aposentados ligados ao Tribunal de Justiga

do Distrito Federal e Territorios.

Tais clientes sdo distribuidos em seis carteiras, sendo duas formadas, em maior
grau, por magistrados, e as demais por servidores. Apesar de atenderem ao publico
do mesmo 6rgéo, percebe-se que algumas carteiras tem um perfil essencialmente
de aplicadores de recursos, enquanto outras sdo formadas por tomadores de crédito.
O perfil de clientes do segmento alta renda € de pessoas com bom conhecimento de
produtos e servicos financeiros, sendo multibancarizadas e que demandam solucdes
personalizadas as suas demandas, porém observa-se que essa nao é a realidade
encontrada junto aos clientes do referido espago. O nivel de cultura financeira é
extremamente baixo e é notdrio que, apesar de uma renda elevada, os clientes nao
fazem idéia de como fazer um planejamento financeiro, ainda que de forma

simplista.

Os proprios gerentes do espago, advindos das regides sudeste e sul do Brasil,
comentam que em suas regides de origem o banco é visto como um prestador de
servicos e, como tal, merece ser remunerado pelos servicos prestados. O
entendimento dos clientes dessas regides € o de que se encontram em uma relagao
de ganha-ganha, onde o cliente ganha com solugdes personalizadas e o banco
ganha com as tarifas cobradas pelos servigos diferenciados. Realidade diferente da
encontrada por eles no referido 6rgéo, onde os clientes entendem que o fato de
serem correntistas do Banco do Brasil ja € fonte de ganho suficiente para o banco.
No entendimento desses clientes, nenhuma tarifa deve ser cobrada, nem mesmo
para manutengdo da conta, pois o Banco do Brasil ja lucraria o suficiente com o
crédito do salario dos funcionarios do tribunal nas contas que estes possuem na

referida instituicao bancaria.
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A situacdo é de tal maneira espantosa, que se percebe que a maioria dos
atendimentos presenciais no espaco é de clientes que vieram ao banco para
reclamar da cobranga de algum tipo de tarifa nas suas contas. Nao raro, os gerentes
tém que responder perguntas sobre os reais beneficios de ser um cliente estilo, pois,
na percepgao dos servidores do tribunal, a unica vantagem palpavel seria a
existéncia de um caixa exclusivo para o seu atendimento e n&o as tarifas menores,
crédito mais barato e maior rendimento nas aplicagcbes financeiras. Situacao que
denota baixissimo conhecimento financeiro, pois o ganho real ndo se encontra na
existéncia de um caixa exclusivo para atendimento de clientes estilo, mas sim na
possibilidade de tomar crédito a juros menores e obter maior rendimento em seus
investimentos, até porque, a maioria das idas aos caixas com atendimento humano
poderiam ser evitadas com o simples uso de solugdes de Internet banking ou dos

terminais de auto-atendimento.

A pressao exercida por esse publico, muitas vezes leva o funcionario do banco a
exaustao ou a crises de choro e furia, pois ao contrario do que pode parecer, o trato
desse publico com os profissionais do Banco do Brasil € de extrema grosseria, que
inclui desde elevacdao no tom da voz, tentativas de humilhagdo, tentativas de
intimidagao, por se tratarem de profissionais do judiciario e ameagas de reclamagao
direta dos funcionarios do banco para seus superiores ou denuncias de praticas
abusivas do banco junto ao BACEN, que indefere a maioria das reclamagdes por

serem infundadas.

3.4TAREFAS DESENVOLVIDAS PELOS GERENTES DE CONTAS

Os gerentes de contas possuem uma carga horaria de oito horas diarias, com um
intervalo de uma hora para almogo. O dia comega com cada um dos profissionais
analisando os clientes que emitiram cheques sem fundos e que foram apresentados
para compensag¢ao na noite anterior. Cabe ao gerente analisar a conveniéncia de
entrar em contato com o cliente para que este deposite a quantia necessaria ao

pagamento do cheque ou a simples devolugao do cheque por falta de fundos.
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Em seguida, os gerentes fazem a analise dos principais devedores de cada carteira.
Os inadimplentes sdo agrupados por faixas de atraso de acordo com o numero de
dias em que se encontram inadimplentes. E responsabilidade do colaborador
acessar diariamente os sistemas que cuidam da adimpléncia e realizar anotagdes
com justificativas para a inadimpléncia observada. Cabe ao gerente entrar em
contato com cada devedor e oferecer alternativas para o pagamento da divida. Apos
sessenta dias, as dividas podem ser transferidas para escritérios terceirizados de
cobranga. Tal medida ocorre para que a dita forca de vendas fique livre para fazer

negocios.

Apobs, é necessario o acesso diario a um aplicativo que contém a agenda da carteira.
Nessa agenda séao feitas anotagdes por diversas unidades do Banco, que vao desde
avisos de vencimento de operagbes e de seguros contratados, aniversarios de
clientes e cdnjuges, aniversario de tempo de relacionamento com o Banco, clientes
sem contato registrado nos ultimos sessenta dias, clientes com saldo em conta
corrente para aplicagdo e outras anotagbes que as unidades estratégicas do

conglomerado julguem necessarias.

Pontualmente as dez horas da manha as centrais telefénicas sdo desbloqueadas
para que o cliente consiga realizar liga¢des para o Banco. Um sistema, chamado de
Gerenciamento de Atendimento, faz o controle das ligagdes recebidas, quem ligou,
com quem deseja falar, hora que ligou e numero de retorno. Cabe ao gerente da

conta retornar cada uma das ligagées com a maior brevidade possivel.

As onze horas da manha se inicia o expediente externo e, paralelamente ao
atendimento telefoénico, deve ser feito o atendimento dos clientes que se encontram
no interior da agéncia. Percebe-se, nesse momento, que toda prioridade é dada as
pessoas que procuram atendimento presencial, ficando as que buscam atendimento

telefénico em segundo plano.

Ainda cabe a cada gerente consultar outro sistema interno, o aplicativo Carteira,
onde constam as metas para a referida carteira e onde o profissional pode consultar
onde deve direcionar o seu foco, quais metas ainda estdo pendentes de

cumprimento.
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Paralelamente, o funcionario recebe correios internos com mensagens de sua
superintendéncia, seus superiores e diversas diretorias do Banco, numa média
apurada de uma mensagem a cada trinta minutos, em média. Cada mensagem
possui uma orientacao para venda de um determinado produto especifico, dica
negocial, relatérios de desempenho comparando agéncias e inUmeras mensagens
com conotagao de cobranga pelo ndo atingimento de determinado item do acordo de
trabalho, mesmo que a agéncia esteja em posicdo confortavel na maioria absoluta

dos itens que ali constam.

Assim o dia prossegue até que, as dezesseis horas, o expediente externo se
encerra. Nesse momento, € dado foco as ligagdes que ndo puderam ser atendidas e
retornadas durante o expediente externo e é o momento em que os gerentes

aproveitam para fazer oferta ativa de produtos bancarios.

No final do dia cada gerente deve encaminhar relatério de cada negdcio por ele
realizado ao Gerente Geral da unidade através dos sistemas de correio do Banco,

sob pena de reprimenda no dia seguinte pelo ndo envio das informagdes negociais.

3.5. PESQUISA DE CAMPO

A investigacdo empirica foi realizada em trés momentos nos quais a partir de um
roteiro com perguntas abertas, foram abordados assuntos ligados ao relacionamento
dos funcionarios com o Banco, percepg¢ao de metas atribuidas, relacionamento com
clientes e reflexos na qualidade de vida. A opgéo por perguntas abertas discutidas
com a equipe em estudo através de rapidos debates foi o meio escolhido, por
apresentar a melhor forma de uma percep¢cdo mais apurada da realidade a ser

investigada.
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3.5.1 Primeiro Momento — Relacionamento com o BB e a percepc¢ao de metas

O primeiro questionario foi aplicado no dia sete de outubro, aproveitando que se
tratava de um periodo de movimento menor no espacgo estilo em questdo. O grupo
foi reunido para um rapido debate e as perguntas foram feitas deixando a palavra

aberta para quem quisesse dela fazer uso.

A primeira pergunta tinha por objetivo saber a percepgdo que cada gerente possuia
da valorizacdo que o Banco dava ao fator humano em seu corpo funcional. A
primeira reacéo foi a de uma das gerentes dizendo “Nenhuma”. A reagao geral foi de
riso. Apds a descontracdo inicial, a equipe, quase em coro, afirmou que, apesar da
propaganda interna, ndo percebia qualquer valorizagdo do funcionario enquanto
pessoa e que se sentiam como sendo meros cumpridores de numeros. A principal
queixa apresentada era a quantidade excessiva de atividades desconexas e
mensagens sem importancia repetidas exaustivamente ao longo dia, o que nao

permite que os funcionarios possam trabalhar dentro de um foco de atuacao.

Na segunda questdo, o objetivo era saber se os membros da equipe se sentiam
desafiados nas atividades diarias. Mais uma vez houve queixa geral. A equipe
reclamou que suas competéncias s&o subutilizadas, pois devem cumprir exatamente
com o que esta sendo pedido. A liberdade criadora muitas vezes é podada, pois as
operagbes e negocios devem ser feitos com observagdo extrema das normas
internas, mesmo que tal procedimento leve a uma execucao extremamente tediosa e

sem sentido de uma rotina.

Quando abordados sobre motivacdo e reconhecimento, todos, sem excecgao,
alegaram que se sentiam desmotivados, pois a sensagao que possuiam era a de
gue se cumprissem uma meta estavam fazendo simplesmente o esperado, mesmo

no caso de excepcional superagao.



Generated by Foxit PDF Creator © Foxit Software
http://www.foxitsoftware.com For evaluation only.

47

3.5.2 Segundo Momento — Relacionamento com os clientes

O segundo momento da pesquisa foi realizado no dia oito de outubro. Em funcéo da
boa experiéncia com o formato utilizado no dia anterior, optou-se por manter o

debate aberto sobre as questdes apresentadas.

A primeira questdo tratava do sentimento de ser respeitado pelos clientes. Todos os
gerentes se queixaram de que, salvo raras excegdes, ndo percebiam uma postura
respeitosa por parte dos clientes. Relatos de elevagcdo de tom de voz e agressodes
verbais por razbes torpes, como cobranca de tarifas, foram reportados por todos. Um
dos gerentes afirmou que apenas quando comegou a receber seus clientes de forma
rispida comegou a ter algum respeito. Uma das gerentes comentou que se sentia
como sendo vista como uma inimiga mortal de seus clientes e que possuia grande

dificuldade em lidar com a situacéo, no que foi concordada pelos demais.

Ao serem questionados sobre quais comportamentos dos clientes que mais os
incomodavam, as respostas apontaram para a falta de uma educacao basica de
trato com o outro por parte da clientela. E que a postura agressiva da maioria
resumia toda a sorte de maus tratos recebidos dos clientes. O que levou a pergunta
seguinte, que buscava tragar um paradoxo entre relacionamento com clientes e

desempenho profissional.

A equipe observada respondeu que a meta, ao atender um cliente inconveniente,
era a de se livrar do mesmo o quanto antes, o que ndo permitia uma analise apurada
das reais necessidades do publico atendido, fazendo com que diversos produtos que

potenciais consumidores poderiam adquirir ficassem sem ser oferecidos.

Diante de tais respostas, foram questionados se nao havia clientes nas carteiras que
davam prazer em atender. A resposta dada foi a de que, com o tempo, os clientes
que tinham a confianga conquistada mudavam de postura e se tornavam pessoas

completamente diversas daquelas dos primeiros contatos.
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3.5.2 Terceiro Momento — Reflexos na Qualidade de Vida

No dia nove de outubro foi realizado o terceiro periodo de questionamentos,
novamente em forma de debate. A primeira questdo tratava sobre como cada um
definia a sua qualidade de vida no trabalho e quais os motivos que levaram a
projecdo dada. Novamente, percebeu-se uma quantidade significativa de queixas e
reclamacdes. A mais evidente é a de que um ambiente de pressdo extrema por parte
do empregador e dos clientes, aliado a falta de reconhecimento dos esforgos da
equipe acabavam com qualquer tentativa de melhorar a qualidade de vida no
trabalho. Foi citado que o Banco fornece, semanalmente, uma sessao de quinze
minutos de massagem relaxante para alivio de tensbes e que, segundo a
massoterapeuta, seriam insuficientes para trabalhar o alivio de tensées em funcao

do nivel de estresse detectado no grupo.

Na segunda questao foram abordados sintomas apresentados pelos gerentes e que
seriam causados pelo estresse no trabalho. Os relatos foram os mais diversos,
abrangendo desde irritabilidade excessiva, crises de choro sem razdo aparente,
vontade de “sumir’. Porém, um sintoma que se destacou foi o de problemas
intestinais. Houve relatos de diarréias diarias e que ocorriam durante todo o dia e
casos de prisdo de ventre. Problemas dermatoldgicos também foram reportados por
alguns membros da equipe. Alguns gerentes comentaram que comegaram a sentir
os problemas de forma mais intensa a partir do momento em que houve uma
mudanga interna, repassando o controle das unidades estilo para as
superintendéncias de varejo do banco. Casos de persegui¢cdes ao estilo pelas
superintendéncias foram relatados. A justificativa seria o fato de que com a criagéo

do estilo os melhores clientes do varejo teriam sido “roubados” pela nova estrutura.

A terceira pergunta era mais direta e questionava se algum deles tomava algum
medicamento de prescricdo controlada. Todos, sem exce¢do, sdo usudrios de
medicamentos anti-depressivos, a maioria de tarja preta. Os relatos sdo de que em

periodos de férias ou até mesmo em finais de semana, os sintomas simplesmente
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desaparecem, denotando uma clara relacdo entre os problemas de saude e o

estresse no trabalho.

A ultima questéo tinha por objetivo colher sugestdes de melhoria da qualidade de
vida laboral. As respostas dadas apontam para solugcbes simples, como melhor
redimensionamento da carga de trabalho, redistribuicdo das fun¢des dos gerentes e
assistentes, um simples reconhecimento das demandas atendidas e a implantagao
de algum mecanismo de protecado dos funcionarios quanto a postura agressiva de

alguns clientes.
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4. CONCLUSAO

Muito tem se falado em equacionar da melhor maneira possivel a férmula
desempenho profissional x qualidade de vida. Mas o que se percebe, é que as
empresas ainda ndo conseguiram definir uma maneira correta de buscar os
resultados, que garantem a sobrevivéncia da organizagcdo em um mundo cada vez
mais competitivo e globalizado, e a estimulagdo adequada do corpo funcional para a
realizacdo da tarefa. E justamente ai que percebemos a necessidade de dar mais
énfase as reacbes observadas no corpo de colaboradores durante o dia a dia da

organizagao.

No trabalho apresentado houve a preocupacido de apresentar as formas adotadas
pelo Banco do Brasil para avaliar os funcionarios das equipes de venda do
segmento estilo e o impacto dessas avaliagbes na motivagdo para as vendas.
Percebe-se que urge uma alteragdo no método de se medir o desempenho
apresentado, de forma que o funcionario se sinta reconhecido e tenha desejo de

continuar em franco crescimento.

O simples ato de migrar um cliente para o segmento estilo, através dos parametros
definidos pelo banco, ndo garantem a satisfacdo dos clientes. Percebe-se que é
preciso um trabalho mais intensificado de relacionamento com o publico alvo, nao
como fonte de lucro, fonte de consumo, mas como uma forma de aproximacao que
busque identificar as reais necessidades de cada pessoa, para assim adquirir

confianca e respeito do cliente a ser trabalhado.

Porém, para que isso acontega, o banco precisa melhor redimensionar as metas
apresentadas. Uma queixa apresentada durante a pesquisa foi a de existia a
sensacgao de que os que atingiam os melhores resultados eram punidos com metas
cada vez maiores, enquanto aqueles que ndo atingiam o desempenho esperado

tinham sua faixa alvo reduzida.

E notério que funciondrios doentes, principalmente atacados por problemas

originados pelo estresse, ndo conseguem apresentar um rendimento satisfatorio. As
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patologias enumeradas pela equipe de vendas evidenciam que o formato de
trabalho precisa ser alterado. Qualidade de vida abrange, acima de tudo, satisfagéo
com o que se faz. Da forma com que a carga laboral é posta sobre os ombros do
funcionario, torna-se quase impossivel o ndo surgimento de problemas de saude,

envolvendo aqui os fisicos e emocionais.

A solucao para a realidade estudada é a reestruturacdo da forma de avaliagao de
desempenho e atingimento de metas em conjunto com um mecanismo mais apurado
de estabelecimento de alvos a serem atingidos. Uma forma de estabelecimento de
objetivos que contemple o perfil de cada carteira de clientes e que,baseado nesse
perfil, trace metas mais realistas, permitira que os funcionarios se sintam mais
motivados para o trabalho e realizagdo de tarefas. O senso de justica e
reconhecimento de esforco sdo importantes molas propulsoras no processo de

elevacao do espirito de superag¢ao para um novo patamar.
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