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RESUMO

AQUINO, T.M. Relacéo entre caracteristicas de desenvolvimergsqae e critérios de
produtividade em televenda®006. Dissertacdo (Mestrado). Instituto de Psidalog
Universidade Federal de Uberlandia, Uberlandia6200

O objetivo deste estudo foi investigar as relac@esre caracteristicas
individuais e desempenho no cargo de televenduayta das variaveis psicossociais do
modelo de desenvolvimento de Romero-Garcia (19%dlieadores de desempenho no
trabalho. A pesquisa foi realizada com trabalhazlde2 uma empresa de terceirizacao
de atendimento telef6nico, que ocupam o cargo ldevemdedores; foi retirada uma
amostra de 374 sujeitos. Os sujeitos responderamgumstionario composto pelo
inventario de motivacdes sociais (MOTISO) e questim socio-demografico, além
dos dados de desempenho levantados no histéricccada sujeito dentro da
organizacdo. As variaveis psicossociais fordotivacdo para realizagdo - dimensao
Metas, Motivagao para a Afiliagdo, Motivacdo de €&od dimensdo Benigna, Locus de
Controle - dimenséao Internalidade, Locus de Coatrotlimensdo Externalidade-Acaso,
Otimismo, Esperanca Ativa, Assertividade, Autofesti as variaveis socio-
demograficas foram: Idade, Sexo, Nivel de escadded Tempo de Empresa,
Experiéncia anterior na funcdo e Operagdo (clierdeqs variaveis de desempenho
foram Indice de Produtividade e indice de Qualid&team, entdo, realizadas analises
descritivas, correlacionais, testes de diferendae emédias e analises de regressao
multipla. Os resultados indicam correlacbes paastivaltas e significativas, entre as
variaveis do modelo da cultura menor, que apresantaltos escores nas variaveis de
motivagdo por metas, auto-estima, internalidadeserisidade, otimismo, poder
benigno, esperanca ativa; e baixos escorelaus de controle ao acaso. Contudo as
correlacbes com as variaveis de desempenho apmesm®ntpoucos resultados
significativos, 0 que levou a suspeita de que eabd havido uma relacao linear entre
as variaveis motivacionais e as medidas de desdrpéx partir deste ponto, foi
efetuada uma avaliagdo apenas com 0s extremos dstrame com 0s doisS grupos
foram realizados testes t de Student para compardgd médias nos critérios de
produtividade e qualidade. Na variavel de proddéide foram encontradas diferencas

significativas (p<0,05) para as variaveis de esperativa e tempo de empresa. J& na



comparacao do critério de qualidade, destacaradifeeencas significativas para as
varidveis de auto-estima, assertividade, esperatiga e tempo de empresa. Os
resultados apresentados destacaram também umenddeamnos critérios de desempenho
da empresa para as duas operacOes avaliadas: acapdl apresentou indicadores
superiores a operacao |, o que indicou que a operd@proxima-se mais da cultura
menor, mesmo que todos 0s sujeitos pertencam a anemmanizacdo com
caracteristicas e cultura Unica. As analises deessdes mostraram baixo poder das
variaveis estudadas na predicdo dos resultadagosiytelos televendedores, a partir dos
critérios de desempenho utilizados pela empresa watdalham. A pouca explicagdo do
desempenho também pode ser compreendida em fungéidtélio de mensuracao ser
externo, além da cultura do cliente pode interfieaircultura de cada operacao atuando
diretamente no desempenho apresentado fatores epgeem ser investigados e ficam

em agenda de pesquisa.

Palavras Chave: Critérios de Produtividade, Mo@waSocial e Desempenho de

Televendedores.



ABSTRACT

AQUINO, T.M. Relation between personal development charactesisind telesales
productivity criteria: 2006. Dissertation (Mastership Degree). InstituéoRsicologia,
Universidade Federal de Uberlandia, Uberlandiag200

The present study aims to investigate relationgvéeh personal development
characteristics and someone’s performance as aal@ede representative, through
psycosocial variables of Romero Garcia’s model 1198nd work performance
indicators . The research conduced with agentes &o outsourced call center, where
we collected a sample of 374 individuals. They ared a nine scales MOTISO —
made social motivation invertory questionnaire, aell a social-demografhic
guestionnaire, whereas the performance indicatoste vobtained from company’s
systems and records. The psycosocial variablelseofmodel used were: Motivation for
accomplishment —dimension goals, motivation folliaffon (belonging), motivation for
power — benigne dimension, contrdoicus — internality dimension, contrdbcus —
externality dimension, randominity, optimism, hopetive, assertiveness, self-steem;
the socio-demographic variables used were: agedegershooling, tenure with the
company, tenure as an agent in the program (clipetformance measures used were:
productivity index and quality index. Then we madéescriptive analysis, difference
tests among averages and multiple regression. Reshlow positive high and
meaningful correlations between variables of thes@®al development model, with
high scores in the sample of variable for Motivatior accomplishment — dimension
goals, self-steem, contrdbcus — internality dimension, assertiveness, optimism,
motivationfor power — benigne dimension, hope active andllsmscores for control
locus — externality dimension randominity. However, tlerrelations between
performance variables show little meaningful resulhich lead us to suppose that there
was no linear correlation between motivational alales and performance measures;
from this point on, we made an evaluation with atflg extreme groups in the sample,
as well with two groups we conducted t studenttstes order to compare averages in
both the productivity and quality criteria. In tpeoductivity variable we were able to
find significant differences (p<0,05) for the aetifope and tenure with the company
variables. In comparing the quality criteria somgngicant differences became
noticeable for the self-steem, assertiveness, ettope and tenure with the company



variables. Results also show a difference in thdopeance criteria of the company
being evaluated, so as to show that operationJe Isperior indicators in relation to
operation I, with leads us to belive that operatibis closer to the “cultura menor”,
even if all individuals belong to the same orgatirawith one only characteristcs and
culture. Regression analysis show little power g variables studied in predicting
results obtained by the telesales agents, baséideacompany they work for. The little
explanation for performance can also be understasoal result of the measuring criteria
being external, when also client’s culture of eageration, ating directly on the

performance presented, factores which deserve tother investigated.

Keywords: Productivity CriteriaSocial Motivation and Performance as a Telesales

Representative
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INTRODUCAO

Nas ultimas décadas verifica-se 0 surgimento dersids estudos acerca das
organizacdes de trabalho e, dentre eles, destazass-gjue buscam compreender as
relacdes entre as caracteristicas do homem e adeardsticas do trabalho. Dessa forma,
encontram-se varias producbes focalizadas no estddo Comportamento
Organizacional - CO que, por sua vez, apreseniaweas de estudo nos niveis micro,
Mmeso e macro-organizacionais.

O estudo do CO emerge na década de 1960, resuléadivansformacdes das
Ciéncias Humanas, apoiando-se nos conhecimentaslageipelas Ciéncias Politicas,
Ciéncias EconOmicas, Sociologia e Psicologia, qisedim entender as relacdes entre o
trabalho e 0 homem (SIQUEIRA, 2002).

Com isso, percebe-se que o estudo do CO € uma tamefplexa, por envolver
a contribuicdo de diversas areas do conhecimen®siéologia, por exemplo trouxe as
teorias de personalidade, aprendizagem, motivdickoanca, satisfacéo, avaliacbes de
desempenho, atitude; a Psicologia Social, bem cam®ociologia, acrescentaram
aspectos relacionados aos estudos do comportamengyupo, comunicagao, cultura,
equipes; a Antropologia e a Ciéncia Politica agm@gaconhecimentos sobre as
diferencas culturais de valores e atitudes, estsdbse conflito e alocacdo de poder,
entre outros (ROBBINS, 1999).

Essa gama de conhecimentos possibilita o melh@endmhento das relacdes
organizacionais e a possibilidade multidisciplinaferece condicbes de uma
complementaridade de conhecimentos, em especdime sis mudancas emergentes no
contexto organizacional.

Robbins (1999, p. 6) define o0 CO como “campo dedesstgque investiga o
impacto que individuos, grupos e a estrutura tébmreso comportamento dentro das
organizacdes com o propdsito de aplicar esse conéeto em prol do aprimoramento
da eficicia de uma organizagao”.

J& Wagner 11l e Hollenbeck (1999, p.12) definem @ @or uma “disciplina
que busca prever, explicar, compreender e modificaomportamento humano no

ambiente empresarial”.
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Staw (1984 apud SIQUEIRA, 2002, p. 628) aponta o CO como “um campo
multidisciplinar, que examina o comportamento déivilduos dentro de ambientes
organizacionais, e também a estrutura e o0 compertanuas préprias organizacoes”.

Percebe-se, portanto, nestas definicbes de CO, difeeenciacdo entre 0s
niveis de analise. Robbins (1999) destaca o0s deguiniveis: o individual,
representado pelas caracteristicas pessoais qaesc@lto traz para o ambiente de
trabalho e que influenciam o desempenho de suasglates;o grupal, representado
pelas peculiaridades do grupo no qual o individwgta einserido, sendo seu
comportamento influenciado pelos padrbes esperdal@gupo e pelos membros que o
compdem; e mrganizacional, que também deve ser compreendido como algo que
transcende a mera soma dos grupos, representado pfmiejamento formal da
organizacao, pelos processos de trabalho e peliéuaac

Wagner lll e Hollenbeck (1999) descrevem o0s niweisro-organizacional,
que representa as caracteristicas individuais desibros da organizacamneso-
organizacional que representa as caracteristicas dos grupuace-organizacional
que traz variaveis da organizacao.

Ja Staw (1984) apresenta o0s nivmisro, que traz os aspectos individuais de
cada sujeito da organizagdomacro, que compreende em um mesmo hivel o que os
demais autores dividiram como grupo e organizacao.

Percebe-se uma divergéncia na natureza da com@cedaos niveis de analise
do CO e sua demoninacéo; além disso, é confirmadasténcia de diferentes niveis, e
variaveis de estudo em cada um deles que se gaterl

O campo de pesquisa do CO abrange diversas varideastudo, podendo-se
apontar, no nivel individual (micro-organizacionalCaracteristicas Biograficas,
Habilidades, Valores e Atitudes, Personalidadecdpegi@o, Motivacdo, Aprendizagem
Individual e Tomada de Decisdo Individual. No nigelpal (meso-organizacional),
varidveis muito estudadas sdo: Comunicacdo, CaosiflitRelacdes Intergrupais,
Estrutura de Grupo, Equipes de Trabalho, Poderlgidap Lideranca e Tomada de
Decisdo Grupal e finalmente, no nivel organizadiofraacro-organizacional) as
andlises devem se concentrar em pontos da estm@umaganizacdo, como Cultura,
Estrutura e Dimensionamento da Organizacdo, Dirorasiento e Tecnologia do
trabalho, Politicas e Praticas de Recursos HUM@&OBBINS, 1999).

Siqueira (2002) aponta, como critica, que grandte gks estudos em CO tém

sido realizados utilizando como ferramentas deissm&penas medidas de percepcao
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dos empregados sobre os variaveis organizacianasgja, uma analise micro; a autora
aponta a necessidade de outras formas de anaBsanfdamacfes, para que nao se
permaneca apenas nas investigacdes individuaisuacisinais que tradicionalmente
vém sendo conduzidas.

Todavia deve-se compreender que a disseminacdcestodos nesse nivel
individual também est& relacionada com a dificudadcontrada pelos pesquisadores
na realizacao de investigacdes nos demais niveig, wez que, em funcdo da pouca
exploracéo, os atributos podem apresentar probleaaefinicio e na mensuragcao dos
conceitos devido a amplitude dos temas (SIQUEIR®220

Rousseau (1997) aponta em que extensao as orgagszegtao em processo de
transformacdo e mudanca, propondo o tewnganizing que reflete as mudancas
organizacionais e de que forma tais mudancas leveapensar as relacdes de trabalho,
das atividades desenvolvidas e das estruturasinagéonais, direcionando as pesquisas
gue visam a envolver essa realidade, além de popar novos significados para
conceitos ja existentes, novas relacdes de tralealhituenciando os campos de atuacao
e pesquisa.

Da mesma forma, observam-se também mudancas evdese®nto no
conhecimento de CO e, apesar do significativo nardervariaveis apresentadas, outras
se tém fortalecido na literatura como: Clima Orgagcional, Suporte Organizacional,
Estresse, Criatividade, Cidadania Organizacionaggddiacdo, Justica, Humor,
Trabalho/Nao-Trabalho e Contextos Organizacioraispres como Abrahdo e Santos
(2004), Siqueira (1995); Siqueira e Gomide Jr (200d4mayo (2001).

Ao se tratar das diversas possibilidades de anmddisampo do CO, percebe-se
que o estudo da relagcéao entre o individuo e o esandpenho na funcdo apresenta um
significativo crescimento, visto que as organizaghescam ferramentas que indiquem
o melhor desempenho de seus funcionarios e ganh@scelutividade e, nesse ponto, a
Psicologia contribui com seus conceitos e teorias.

Ja nos estudos precursores dos conceitos de attagats cientifica, percebe-
se uma preocupacdo com o0s ganhos de produtividealdor (1911) apontava a
ineficiéncia dos trabalhadores vinculada ao temggpendido na atividade e, por meio
de analises empiricas, buscava determinar a metlhoeira de executar uma tarefa,
voltando-se para tempos e controles de producédosejay buscava identificar as

ferramentas que levavam o empregado a uma prodiadiei maior; nesse momento,
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considerando-se que o salario era 0 motivador fuedgal e que ele era suficiente para
obter o desempenho esperado (PASCHOAL e TAMAYO3200

Sendo assim, a avaliagdo de desempenho tem deadmsir uma das mais
freqUentes tarefas dentre as atribuicbes profiamodos psicélogos organizacionais,
uma vez que as empresas tém reconhecido cada \&a mgortancia de se valorizar o
comportamento micro-organizaciondWAGNER 1lI; HOLLENBECK, 2000), e essa
avaliacao permite identificar a produtividade dgesgado dentro da organizacgao.

O Comportamento Organizacional tem conseguido elpan desenvolver
cada vez mais seu campo e, por outro lado, seutdepepara atingir as complexas
necessidades do mundo organizacional, uma veznjegra teorias psicossociais, de
personalidade, micro e macroanalises do comport@aneeganizacional.

Nesse contexto, justifica-se um investimento crégceem pesquisas que
busquem verificar relacbes entre caracteristicadividuais e produtividade,
identificando e confirmando quais séo as caratisagsque melhor se relacionam com
o desempenho esperado na funcao.

A preocupacdo com a produtividade ndo é algo tesao empregado e a
organizacdo: a comunidade também se volta a egmrtas por perceber que as
organizacdes dependem das produtividades indigdo@ia se sustentarem, para que
entdo isso retorne a comunidade (PAZ, 1996). Coesafth ao pesquisador em CO,
cabe a busca de teorias e instrumentos adequada@s/gliem as variaveis deste campo
de estudo.

Focalizando a atencdo no cargo de vendedores,ogacmais os indices de
aproveitamento em selecédo e desempenho na fungébasés (FAVERGE, 1975),
esse estudo buscou investigar as caracteristicaesinvolvimento pessoal em uma
amostra de televendedores e a existéncia de relagiiee estas caracteristicas e o
desempenho na funcédo. Especificamente, o focotddee$oi identificar a presenca de
um conjunto de variaveis psicossociais, componatgasm modelo tedrico explicativo
do desenvolvimento pessoal/profissional, e sugdelaom critérios de desempenho no
cargo de televendedor, atividade que tem demomstrad vertiginoso crescimento no
mercado de prestacao de servi¢os, dentro do rarf@altd€enter

O crescimento no ramo dgall Center a competitividade do mercado, os
novos ambientes de trabalho e as novas demandasizagonais reforcam a
necessidade de se estruturarem condi¢cdes de watpaghmaximizem o desempenho,

dentro de condi¢cbes otimizadas de execucao ddadanerentes ao cargo.
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Dessa forma, investigacdes empiricas desenvohedascampo, no proprio
ambiente organizacional, sdo extremamente Utes @gae se possa compreender as
caracteristicas relacionadas com o comportamentoaho no trabalho e buscar a
relacéo entre tais caracteristicas e o desempénteste de hipodteses, teorias e modelos
psicolégicos sobre o homem no trabalho pode e sievdesenvolvido no ambiente real
onde ocorrem estas interagoes.
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1. AVALIACAO DO DESEMPENHO HUMANO NO TRABALHO

2.1. A importancia da definicdo de critérios para aestdo de Recursos Humanos

Ao se falar da atuacédo da Psicologia Organizacideatro das organizacoes,
percebe-se a importancia da definicdo de critgréwa as analises organizacionais, uma
vez que toda investigacdo do comportamento hunmaporta o uso de alguma variavel
dependente (TIFFIN; MCCORMICK, 1975).

Os critérios podem ser divididos em trés tipuaureza de desempenhayue
sdo manifestacGes de carater comportamental, eiéd=s a medida que os individuos
atendem as exigéncias estabelecidas para o trabelhoeza subjetiva, que reflete
avaliacOes e reacdes subjetivas feitas a um detadmievento. Sao atitudes, opinides,
juizos e/ou preferéncias; reatureza fisioldgica,que sdo as manifestacdes fisicas do
individuo a uma determinada situacao, por exentpi@ cardiaca e pressdo sanguinea
(TIFFIN; MCCORMICK, 1975).

Segundo Tiffin e McCormick (1975), se a definicdo critério se da em
relacdo a analise das variaveis individuais ouvdasiveis da situacéo (figura 01), as
medidas de critério sdo geralmente obtidas paradd&duos, como se pode observar,

por exemplo, nos estudos de sele¢céo de pessoal.

Analise de
variaveis
individuais
Medidas de ) Resultados
Desempenho Individuais nos
E— testes de selegéo

Figural - A definicao de critérios Tiffin e McCormick (1975)
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Os critérios emanam as analise das variaveis ohag que oferecem os
indicadores tanto para os testes de selecdo qpandoas medidas de desempenho;
dessa forma, a relacéo entre estes indicadoresseevdilizada em todo o corolario da
gestdo organizacional.

Segundo Tiffin e McCormick (1975) podem-se consideos seguintes
critérios de desempenho no trabalho: (a) quantidieldrabalho; (b) qualidade do
trabalho; (c) tempo de aprendizagem; (d) tempo amo; (e) absenteismo; (f)
promocdes; (g) amostra de trabalho; (h) avaliacdes.

A escolha e a definicdo desses critérios requerera cuidadosa atencao,
devendo-se considerar a validade, a imunidade maminacdo e a precisédo do critério
escolhido. A validade do critério refere-se a prgo em que as medidas de critério de
diferentes individuos séo significativas, segundo objetivos para os quais foram
obtidos, ou seja, a adequacdo das medidas conuesndas capacidades relativas dos
individuos no atendimento desses propésitos (TIFMECORMICK, 1975).

O controle das variaveis, ou imunidade de contagdimadeve ser considerado,
uma vez que, ao utilizar critérios que refletemd#srencas individuais, qualquer
influéncia nas variaveis da situacdo pode contamasamedidas de critério, ja que o
desempenho no trabalho € resultado de variaveigidodis e variaveis da situacao
(TIFFIN; MCCORMICK, 1975).

Como exemplo, pode-se citar o exemplo de dois fundcios que tém como
critério de desempenho a quantidade de trabalhoseja, o numero de pecas
produzidas. Entretanto, ndo possuem as mesmasn@rtas para producdo e séo
avaliados pelo mesmo critério; assim, a varidvetlegempenho sofre a influéncia de
uma variavel situacional, a ferramenta de trabatie deveria ser considerada na
medida.

E por fim, o dltimo ponto que merece cuidado nanitgio de critérios € a
precisdo, ou seja, se o critério for usado coma@énde desempenho, deve ser estavel
ou consistente (TIFFIN; MCCORMICK, 1975).

Recentes pesquisas apontam que outros fatores patedar os critérios,
como, por exemplo, o clima organizacional. Analigks regressdes hierarquicas
sugerem que o relacionamento interpessoal é unta @garcontexto de desempenho,
porém dedicacdo € parte de desempenho na tarefdYAet al, 1994; HOUGH,;
OSWALD, 2000, HUNTER; HUNTER, 1984).
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A natureza e a complexidade do trabalho exigem gedanais dos individuos.
Assim, o estudo destas varidveis € fundamentalprivecimento e a definicdo dos
critérios de avaliacdo no trabalho sdo construghdsriormente, por meio da definicdo
dos cargos e das tarefas a serem desempenhadasndgise, portanto, que, para o
desenvolvimento de qualquer pesquisa no ambiton@a@eonal, deve-se ter como
ponto de partida a andlise do trabalho (DELA COLET@72).

A analise do trabalho € o levantamento das condlgasmpregado que sao
necessarias para o desempenho que a tarefa exggrve como apoio para a
investigacdo organizacional, mostrando-se relevapsga estudos de selecgéao,
treinamento, remuneragdo, normas de producdo erasegu (DUNNETTE e
KIRCHNER, 1972).

Para a avaliacdo de desempenho, a analise dohwafaporciona bases para
definir condutas desejaveis no trabalho e parandedeer inferéncias acerca dos tipos
de medida que se deseja propor em um programa véstigacao (DUNNETTE;
KIRCHNER, 1972).

Segundo Montmollin (197lapud DELA COLETA, 1972), a andlise do
trabalho é um conjunto de técnicas que permitetifitr as variaveis que se
consideram caracteristicas de um determinado cargo.

Os métodos de andlise do trabalho podem ser dogdichdiretos e indiretos.

No primeiro, 0 pesquisador estd em contato direim © trabalhador e/ou com o

trabalho e tenta-se reproduzir no papel o funci@mmdo sistema em questdo. As
técnicas mais utilizadas sédo: métodos interrogstiebservacdo direta e observacao
instantdnea. Por outro lado, os métodos indiretesxdm estudar o trabalho fora da
situacao real, mediante consequéncia e/ou reproddgé condicbes ambientais. As
técnicas utilizadas sado: estudos de tracos, arfalis@onal, simuladores e incidentes
criticos (DELA COLETA, 1972).

Uma andlise mais cuidadosa dos correlatos situaisiom comportamentais
possibilita uma melhor compreensdo dos resultadogan@acionais e,
consequentemente, uma previsdo com maior exafRaNNETTE, 1973).

A analise do trabalho tem importancia em divergadgacdes no campo da
Psicologia Organizacional: cargos e salérios, agat de desempenho, levantamento
das necessidades de treinamento e, em particala,gpselecdo de pessoal, uma vez
que se determina a conduta esperada para um napardge do cargo (DUNNETTE;
KIRCHNER, 1972).
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Dunnette e Kirchner (1972) apontam que, para azeg@#o de uma medida
organizacional adequada, € necessério que oswalgeti as metas da organizacdo
estejam bem definidos, uma vez que a qualidadesdendpenho em uma determinada
funcao esta vinculada a uma andlise cuidadosatallro, assim, as medidas utilizadas

devem ser estaveis e representativas.

1.2 Avaliacdo do Desempenho

A avaliacdo de desempenho é uma pratica cotidiangaldas organizacoes
nas quais os individuos estéo inseridos e, nesgexto, os individuos sdo mensurados
em relagdo aos objetivos esperados para cada feogfratada.

A avaliagdo de desempenho ndo € uma prética regmisedesde o inicio das
atividades produtivas o individuo que desempenhaveesponsabilidade de uma
determinada tarefa ja era avaliado em termos da&elcusto e beneficio.

Marcos de avaliacdo existem desde o século XVI, ag@ompanhia de Jesus;
registros mostram que 0s jesuitas que partiam s missdes religiosas nos paises
colonizados ja eram submetidos a processos deag&alisobre sua atuacdo. Santo
Indcio de Loyola utilizava uma combinacdo de relasd do trabalho, notas das
atividades desenvolvidas e uma avaliacdo de paiedei cada jesuita, avaliando o
volume de pessoas atingidas em cada atividadesa fél@sna conseguia evidenciar qual
Jesuita apresentava um melhor alcance da religiaoa pos néo-cristaos
(CHIAVENATO, 2002).

No inicio do século XX tem-se de fato o marco dax@ssos de avaliacao de
desempenho no trabalho, com a Escola da Admingsir@gentifica. Entretanto, nesse
modelo, a énfase estd voltada para o aumento dlugio com foco na abordagem
mecanicista e a preocupacdo central eram as ma&gudwntudo, a eficiéncia das
organizacdes ndo atingiam os patamares desejadati® as questdes antes realizadas
em como potencializar as maquinas agora era tratsams individuos, e assim as
novas teorias da administragéo focalizam no deseingpéo homem (CHIAVENATO,
2002).

Segundo Chiavenato (2002, p 325) “a avaliagdo deerdpenho é uma

apreciacdo sistemética do desempenho de cada pessmEgo € 0 seu potencial de
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desenvolvimento futuro”. A avaliacdo julga as prasi, os processos, a produtividade e
a qualidade do sujeito no cargo. O autor apontaogdesempenho é contigencial (ver
Figura 2), variando de individuo para individuo epehdente de inimeros fatores
condicionantes como: valor das recompensas; peioepg que as recompensas

dependem de esforco; esfor¢o individual, capacidémendividuo e percepcbes de
papel.

Valor das Capacidade
Recompensas do
individuo

Individual —> —> no
Cargo

\ Esforco Desempenho

Percepcéo de que Percepcoes
as recompensas de
dependem do Papel

esforco

Figura 2 - Fatores que afetam o desempenho no car¢@hiavenato 2002)

A avaliacdo de desempenho consiste na afericdo gdass em que o
comportamento do trabalhador tende a atender géretas de sua situagao funcional,
na analise de qualidade e caracteristicas de semgenho.

Robbins (2000) aponta que a avaliagdo de desempénhbitlizada para
diversos propositos dentro da organizacdo, ofedecendicios para as tomadas de
decisbes que envolvem compensacao, promocao, ataeefo, retencdo/desligamento,
treinamento éeedback

A avaliagdo de desempenho consiste num processwalar os individuos
para chegar a decisdes importantes para a organizagseadas em fatos e avaliacbes
objetivas, buscando, dessa forma, manter o compeni® do empregado de acordo
com as necessidades da organizacdo. A avaliacadesiEmpenho deve, portanto,
subsidiar os empregados em seu desempenho, paekeguausquem constantemente o
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aperfeicoamento que resultard em resultados om@@Eaoimis adequados e,
consequentemente, no bom desempenho organiza@R@BBINS 2000).

Spector (1993) aponta que avaliacdo de desempephsiste em um
acompanhamento detalhado por parte dos lideresiatneddos comportamentos
desejados e resultados obtidos, classificando ésdos de realizagdo em objetivos e
subjetivos.

Nos métodos objetivos, a medida é precisa e pahdaj nesse modelo a
avaliacdo ndo gera desconforto no avaliador, uraaque os itens séo definidos com
antecedéncia, conhecidos por todos, 0 que permmtaaompanhamento sistematizado
por parte de todos os envolvidos; pode-se destacquantidade de producao de
empregado e incidentes criticos

Ja os métodos subjetivos sdo marcados pela peccdpsdavaliadores (pares,
superiores, subordinados, etc) sobre o desempewohavdliado, podendo estar
permeados por vieses de percepcdo, o que deteameaessidade de se buscar uma
validacdo prévia dos critérios. Dentro dos métasldgetivos, sdo encontradas escalas
graficas continuas e nao continuas, registros derebcdées do comportamento,
avaliacOes e pesquisa de campo, dentre outras (BPECL993).

Lucena (1992) aponta que o conceito de avaliagadedempenho tem como
premissa basica a confrontacdo de algo que acontagai entendido como resultado
da tarefa, com o que foi estabelecido antes, @ sejneta estipulada. Dessa forma,
percebe-se, de acordo com o autor, que s6 € pbasddr 0 desempenho se houver
uma meta tracada previamente, que sera o balizztoe o0 resultado desejado e o
alcancado.

Quando afirmam que a avaliacdo de desempenho leadm entre o esperado
e o realizado, os autores (CHIAVENATO, 2002; SPERTQ@993; LUCENA 1992)
apontam o passo anterior & avaliacdo, ou sejas detéracar um sistema de avaliacao
de desempenho é necessario compreender o que deventendido como bom
desempenho, ou seja, 0 primeiro passo € desemlesceever o cargo, acompanhando a
sua execucgdao, para que entéo as ferramentas cpadaavaliacdo realmente consigam
mensurar o desempenho.

Dessa forma, somente apds a descricdo e delimitagamargo € possivel o
planejamento adequado de medidas desempenho. Ghdede cargo e a definicdo das

tarefas subsidiam a construcdo de uma avaliacaaraior fidedignidade ao que se que
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julga ser um bom desempenho. Logo, os sistemaval@gio devem ser revistos, a
medidas que os objetivos dos cargos sofrem altesacd

Toro Alvarez (1990) aponta uma outra abordagenstigle, em que apresenta
a diversidade de definicdes e concepcdes de afialide desempenho que, na maioria
das vezes, distanciam-se da compreensdo psicolégimanfundem os aspectos de
personalidade com as a¢des dos individuos. Cosamino iniciativa e criatividade séo
utilizados em avaliacfes, todavia ndo descreveresagd atuacdes dos individuos e,
sim, atributos; dessa forma, a avaliacdo dessdsutas implicaria uma avaliacdo
psicolégica, evidenciando a confusdo entre aspedtospersonalidade com pré-
requisitos de desempenho.

Outros indicadores também sdo utilizados como, pexemplo,
responsabilidade, cooperacao, interesse pelo lr@al@akociabilidade, fatores estes que
podem estar associados ao desempenho, porém ndalsdempenho em si. Em muitos
sistemas de avaliagdo, sdo mensurados estes @rique podem relacionar-se ao
desempenho final e ndo o proprio desempenho; Advér®90) aponta que avaliacdo
deve ser tracada em torno da acéo a partir dasguabtém o resultado da tarefa. E
preciso avaliar-se com cuidado, porque ndo é tag @umana que se dirige
intencionalmente a obtencdo de um resultado, masgjudlquer forma, o resultado é
efeito e consequiéncia da agao.

As acdes humanas ndo ocorrem no vazio, existememi@ntes, conseqiéncias
reais e subjetivamente esperadas, circunstaneiesntecimentos que a acompanham; o
autor salienta que “desempenho é uma acdo (cohjaetouma pessoa, dirigida a
obtencdo de um resultado especifico (conjunto deltezlos) que tem lugar em um
momento particular e esta condicionada a um comjul® fatores que formam o
contexto” (TORO ALVAREZ, 1990 p.30).

A partir deste ponto, corrobora-se o0 que demaresitdestacaram: quando se
identificam os fatores do contexto que se relaciaoadesempenho, a avaliagdo de
desempenho deve ter como referéncias as espegdsag a descricdo do cargo, com
foco administrativo de eficacia.

O desempenho no trabalho é uma realidade dinanmioaelexa, associada a
um conjunto de determinantes e efeitos de divaysdsns de importancia. Com base
nessa idéia, Toro Alvarez (1990) afirma que o deserno profissional € uma realidade
psicolégica complexa e destaca fatores antecedeateslesempenho, tais como:

condi¢des sociais, culturais e demograficas; fatae personalidade e condi¢bes do
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posto de trabalho, além disso, realca fatores vietéentes como: conhecimento;

habilidades e motivagéo.

1.3. Preditores de Desempenho no Trabalho

Smith (1994) divide os preditores de desempenhivadb@lho emrrelevantes,
universais, ocupacionaise relacionais Os preditoresirrelevantes nao indicam
peculiaridades preditivas de bom desempenho; japreslitores universais sao
caracteristicas globais independentes entre siegu@Evem aspectos importantes para o
desempenho de qualquer atividade, como por exerhplulidade mental, energia e
importancia do trabalho.

Ha, também, os preditorescupacionais que envolvem caracteristicas
especificas para o desempenho de determinadaaat/iddo preditores que sofrem
alteracbes com o tempo e com as mudancas da agaaojze por fim, os preditores
relacionais, que envolvem aspectos de relacionamento interpkess

Quando se discute a relacdo de preditores de desbmrom a gestao de
desempenho organizacional, esse delineamento mestirgrimeiro lugar, os critérios,
a partir dos quais o desempenho esperado deveraessurado. Compreende-se essa
relacdo jA no processo seletivo, em que os fatwalsados podem predizer os futuros
comportamentos de desempenho na funcédo, destasanalguns estudos (FREITAS,
2004, HOUGH; OSWALD, 2000) em torno dos seguinte®dpores: dados
biodemograficos, habilidade cognitiva e persondida

Devem-se considerar também as habilidades esgecfara o cargo, uma vez
que contribuem para a predicdo em diferentes tij@osrabalho, reafirmando que os
critérios devem ser bem definidos para a utilizacio avaliacdo especifica em
detrimento da geral (HUNTER; HUNTER, 1984).

As habilidades cognitivas vém-se mostrando com@reditor muito relevante
para a gestdo organizacional de desempenho, umgueapontam relacionamento
direto com o desempenho no treinamento e no trabOUGH; OSWALD, 2000;
HUNTER; HUNTER, 1984 e SMITH, 1994). Compreendem-a&®& habilidades
cognitivas como inteligéncia ou raciocinio (mecéaniespacial, abstrato, numérico,

verbal, etc), que se relacionam positivamente casemipenho no trabalho. Tais
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critérios de avaliagdo mostram-se como bons indieadpara discriminar candidatos e
predizer futuro desempenho (HOUGH; OSWALD, 2000).

Individuos com melhor habilidade cognitiva geratemplem mais durante o
treinamento e mais rapidamente com a experiéncisabalho. (HUNTER; HUNTER,
1984).

Ja as pesquisas sobre a personalidade como paeditordesempenho no
trabalho tém apresentado resultados controversesvi8ao apresentada por Hunter e
Hunter, em 1984, oferece uma meta-analise sobdit@res e critérios utilizados em
selecéo, concluindo que as predi¢cdes de desempéichpoderiam ser feitas baseadas
apenas em fatores de personalidade.

Por outro lado, outros autores destacam o valoditpre dos fatores de
personalidade (HOUGH; OSWALD, 2000; COLE; FIELD;LEB, 2003; TSAOUSIS;
NIKOLAOU, 2001) e apontam que caracteristicas cémoascienciosidade”, ansiedade
e envolvimento podem influenciar o desempenho.

As pesquisas de Hough e Oswald (2000) indicam goastienciosidade” e
extroversao correlacionam-se positivamente com serdpenho em vendas e com o
desempenho gerencial. Contudo a “conscienciosidadpésar de se mostrar um
preditor valido por meio das organiza¢cdes do trahalecebe criticas dependendo da
definicdo operacional utilizada. A “conscienciosidg como constructo, resultado dos
estudos de Godberg (1992), pode ser compreendida ocempenho para realizacoes,
independéncia e planejamento. Ja a extroversaai inalacteristicas dos fatores de
expansividade interpessoal, preocupacdo baixa,ndelsera, espontaneidade e a
necessidade de se afiliar a outras pessoas.

A “conscienciosidade” € a estabilidade emocionag pode ser compreendida
pela baixa ansiedade, baixa hostilidade e baixegiranca pessoal; correlaciona-se
positivamente com o desempenho em grupos operagicsendo essa correlagdo ao
desempenho incrementada quanto se acrescenta ledddbicognitiva geral para
predicdo (HOUGH; OSWALD, 2000).

Wagner Ill e Hollenbeck (2000) apontam a dificuldade comparacéo de
preditores baseados em testes de personalidadites tie aptiddo, entretanto alguns
tracos como extrovercdo e afabilidade mostram mereimportancia para o
desempenho, ao se relacionarem com exigénciashiledhdes associadas a algumas

tarefas especificas, representando o dominio étataa area de vendas, por exemplo.
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Outros aspectos de personalidade, como senso g@mwnsabilidade e
ajustamento emocional, sdo relevantes porque afetamtivagcdo para concentra-se e
superar-se no trabalho, entretanto a motivacdospardo implica em desempenho
eficaz, sem que haja aptidao e conhecimento.

Em pesquisa realizada Wagner 11l e Hollenbeck (20€€tudaram a interagéo
entre aptiddo e senso de responsabilidade, busaandenciar como as diferencas
individuais se relacionam para afetar o desempemh@argo, e estas entdo serem
consideradas preditores de desempenho adequados.

Os resultados apontaram que motivacdo e capacit@¢d® implicam em
desempenho alto, sendo que a motivacdo de um diodivé uma funcéo de tragos de
personalidade como senso de responsabilidadel@liestéde emocional (WAGNER IlI;
HOLLENBECK 2000).

1.4. Caracteristicas da funcédo e desempenho em vasftelevendas

Ao se falar do trabalho de televendedor, faz-sa/agite compreender a origem
e a natureza deste trabalho, que € uma vertentgraica de telemarketing
compreendida como toda e qualquer atividade debedagoor meio de sistemas de
tematicas e multiplas midias (http://www.abt.orgd/11/04).

Em termos de geracdo de empregos pelo setor, poestimmar, com base nos
resultados da VI Pesquisa ABT delemarketingque a area a partir do ano de 2002,
gerou aproximadamente 450.000 postos de trabatiegdais 150.000 em empresas
fornecedoras de servigcos e 300.000 em operacacgpuempresas usuarias, fato esse
que reafirma a necessidade de validacdo de catéd@ desempenho para o0s
profissionais dessa é&rea (http://www.abt.org.big§pesa/index_arquivos/frame.htm,
02/11/04).

Em 1880, quatro anos depois da invencéo do teletonepasteleiro antecipou
0 conceito detelemarketingmantendo um cadastro de 180 clientes para os quais
coletava pedidos por telefone. J& em 1950 algureaistas e jornais publicavam
anuncios indicando o telefone como canal de reappata a compra de produtos e
servicos (http://www.callcenter.inf.br, 02/11/04).

Porém, o marco oficial se da em 1970, quando a Motdr Company realizou

a primeira campanha dearketingpor telefone, com o objetivo de identificar pessoa
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com potencial para a compra de um automovel. Jaleib, sete milhdes de
consumidores americanos recebiam chamadas tela$od&cFord Motor Company, dos
quais trés milhdes de clientes concordavam em csavecom operadores que
realizaram a ligacdo. Essa atividade gerou cer@3awilhdes de dolares por dia ou seis
bilhdes de délares anuais (http://www.callcentéhim 02/11/04).

Na década de 80, nasce o terfedbemarketingque, desde entéo, tem sido uma
das ferramentas mais importantes Marketing No Brasil, o Telemarketingganhou
notoriedade com a chegada de corporacdes nortécamas ao Pais, principalmente
administradoras de cartdes de crédito e editoras, wez que apenas estas detinham
conhecimentos e técnicas para um direcionament@toodessa ferramenta. Com o
tempo essa situacdo foi-se alterando e as pequenpeesas também comecam a
utilizar o Telemarketingem geral, com o objetivo de aumentar a sua fdecaendas
(http://www.abt.org.br , 02/11/04).

As vendas por telefone atingem bilh6es de dolaneslmente, com mais de
5.000 empresas oferecendo produtos diversos. @im@sto de vendas por meio do
Telemarketingno Brasil gira em torno de 40% ao ano, e as opwihges de emprego
também crescem na mesma proporc¢ao (http://wwwesdlc.inf.br, 02/11/04).

Observa-se, portanto, que as possibilidades deegm@ 0 campo de atuacao,
dentro da area de vendas, sdo crescentes, o quertdesma atencdo especial a gestao
desses vendedores, ja que muitas vezes 0s carsdigat@gas sao muito heterogéneos e
ndo possuem a formacdo técnica necessaria, alénidalem com uma gama
diversificada de produtos (FAVERGE, 1975).

A relacdo entre estes fatores tem impacto no soa#syenda, dessa forma,
guando se aborda a venda por telefone. O primemtoma ser destacado encontra-se na
iniciativa do contato. O cliente em questdo naachusn produto ou servico, sequer
espera aquela interacdo, porém € abordado por untleder que buscard gerar a
necessidade de compra nesse cliente.

Sendo assim, a relacdo entre vendedor e consumadi@ra ser influenciada
positivamente pelos tracos de sociabilidade, empai confianca no produto
apresentadas pelo vendedor, uma vez que a relag@iedor-comprador € uma relacao
assimétrica, uma relacdo de ganha-perde, no quaérdge quem compra tem um
desgaste, o financeiro. Para que isso seja ameniadecessario que o comprador

confirme a confianca por parte do vendedor (FAVERGEH5).
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Em seus estudos, Faverge (1975) afirma que, pandifidar e selecionar bons
vendedores, é necessario compreender que os nelhenededores sdo sujeitos que
aproveitam os momentos oportunos, ou seja, a isé@eclio cliente; conhecem a vida do
cliente e sua necessidade; sdo afiliativos; saogétieos e tem confianca no que
vendem.

Dunnette e Kirchner (1972) apresentam um estudbzada com alguns
gerentes e descrevem os fatores criticos para emdaeficiente; evidenciaram que o
trabalho de vendas é extenso e inclui varias faceta seja, 0 sucesso na atividade &
multidimensional. Por meio deste estudo, Dunnetkgrehner (1972), apresentam as
categorias apontadas na atividade de vendas quenpser divididas em trezes fatores:
atender, planejar acdes futuras, comunicar infode@g¢mportantes aos gerentes, ser
verdadeiro, cumprir as promessas, insistir com lientes dificeis, apresentar outros
produtos da empresa, estar atento as técnicas @desétle vendas, iniciar novos
caminhos, conhecer as necessidades do clientéadasasatisfatoriamente, defender as
politicas da empresa, solicitar informacdes e néstrar uma atitude passiva.

Abrah&o e Santos (2004), em um estudo realizadoestnais de atendimento
receptivo, destacam alguns pontos que também pstdentes na realidade diaria do
televendedor, uma vez que a natureza do trabathoité semelhante e, por isso, deve
ser considerada quando se discute as exigéncfasgio. De acordo com as autoras, as
mudancas na tecnologia dos equipamentos, nas estitdds consumidores e nos
produtos causaram profundas modificacdes no trabadis Centrais de Atendimento,
exigindo do funcionario a resolucéo de problemas sz mais complexos, implicando
maior necessidade de aprendizagem e treinamentomid@arcela de imprevisibilidade
na tarefa, que obriga o atendente a antecipar ag@dd®rar estratégias para decodificar
a demanda e (re)estruturar o processo de comunicaga o cliente, muitas vezes sob a
rigidez de um script, com controle de tempo.

Segundo Rabasse (1998), os operadores em Cergrdiseddimento devem
dominar diferentes saberes: saber tecnologico,r sedmutar, saber entender, saber
informar e saber reagir.

No estudo de Dela Coleta, Dela Coleta e Aquino fredo), foi utilizada a
técnica dos incidentes criticos, que consiste nataode situacfes ocorridas no
desempenho de uma funcdo (DELA COLETA; DELA COLET2Q04), para o
levantamento de incidentes criticos ocorridos derartrabalho de televendas, visando

a descrever situacdes ocorridas na funcéo e isemtiiomportamentos adequados e
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inadequados para subsidiar melhor desempenho.e@orate entrevista continha duas
questdes béasicas para coleta de relatos de situapde consequiéncias positivas e
negativas, tendo em vista os objetivos do cargcerfigevistas com 30 supervisores de
uma empresa delemarketingoram gravadas e transcritas, resultando em @Bretle
incidentes positivos e 44 relatos de incidentesitiaas, que foram agrupados em duas
categorias maiores: forma de comunicacdo com oteletécnicas de vendas. A andlise
dos comportamentos que geraram o0s incidentes gugeriseguintes caracteristicas
pessoais relacionadas com o desempenho na fung@tedendedor: motivacdo para a
afiliacdo, objetividade e assertividade (na comagio com o cliente), motivagao para a
realizacdo, otimismo, persisténcia e crenca none&alos resultados pelo esforco
pessoal.
Entre as caracteristicas importantes para o desdmop® trabalho em diversas

ocupaclOes, estdo as motivagdes individuais quesndepdo das caracteristicas da

funcdo, exercem seus efeitos também sobre a pvathde.
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2. A MOTIVACAO PARA O TRABALHO

O fendbmeno da motivacdo humana destaca-se em aBvgrssquisas do
comportamento humano nas quais, desde os estudagraludes filosofos, procura-se
identificar, sistematizar, medir e manipular um joato de variaveis que possam
determinar a conduta das pessoas em uma direcé@aade$DELA COLETA e DELA
COLETA, 1997a).

Para abordar o fenébmeno da motivacéo é fundamemtgbreender as diversas
definicbes do termo. Motivar vem do Latimovere que significa mover, por-se ou
estar em movimento. Segundo Atkinson (1958), avagfio pode ser compreendida
como a forga final da tendéncia da acao, ou segdivacao para produzir um ou mais
efeitos.

Chiavenato (2000) compreende a motivacdo como fwncesdespendido pelo
individuo para realizar ou alcancar algo, ou sgjampenho que a pessoa faz visando a
obter determinado resultado final. A motivacao aielaa-se com o sistema cognitivo,
atuando em termos de forcas ativas e impulsionadora

Robbins define a motivacdo como “a vontade de egapraltos niveis de
esforcos em direcdo a metas organizacionais, dondita pela capacidade do esfor¢o
de satisfazer alguma necessidade do individuo” (BR@QB, 1999, p. 109), a motivacao
é o resultado da interacéo entre o individuo &uagio.

Compreender a motivagéo, portanto, significa bussamotivos que levam os
individuos a manifestarem determinados comportamsentComo ja destacado
anteriormente, o crescente interesse em pesquisesaado tema da motivacao leva os
pesquisadores a buscarem compreender o que fazigkluos apresentarem posturas
diferentes diante das diferentes situacfes dolhaba

Destacam-se as contribuicdbes de Maslow, com a detei Hierarquia de
Necessidades, Herzberg, com a Teoria dos DoisdsagoMcClelland, com a Teoria das
Trés Necessidades Sociais (DELA COLETA; DELA COLETA97a).

Segundo a Teoria de Hierarquia de NecessidadesadboWM (1954), dentro de
cada individuo existe uma escala de cinco necetesddispostas hierarquicamente:
Fisiologicas que incluem fome, sede, abrigo, seX@eguranca, que incluem a

seguranca e a protecdo contra mal fisico ou emalciSociais, que incluem afeto,
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aceitacdo e amizad&stima, que inclui amor-proprio, autonomia, realizacaafus,
reconhecimento e atencgéo; éato-realizagao inclui o crescimento, o atingimento de
seu potencial e auto-realizacdo. Estas necessideges) o comportamento humano e

sao qualitativamente diferentes e mutuamente exal$ROBBINS, 1999).

tf \ Necessidades de Auto-Realizagéo

/ \Necessidades de Auto-Estima

/ \Necessidades Sociais

Necessidades de Seguranga

MNecessidades Fisioldgicas

Figura 3 -Piramide de necessidades de Maslow

A medida que cada necessidade é satisfeita, asidg@#s seguinte torna-se
dominante, sendo a movimentacdo do individuo de&obpara cima na hierarquia
proposta por Maslow, mesmo que nenhuma necessség@ltalmente satisfeita.

O autor divide os niveis hierarquicos em necessglade baixa ordem
(fisiologicas e seguranca) e necessidades de afteamo (sociais, estima e auto-
realizacdo), que sdo satisfeitas por elementosnige enquanto as necessidades de
baixa ordem s&o predominantemente satisfeitasapane externos.

A teoria de Maslow sofre varias criticas, por néimécer base empirica, varias
pesquisas (LAWLER Ill e SUTLLE, 1972; HALL e NOUGMK| 1968; SCHMITT e
HUNTER, 1980, apud ROBBINS 1999) que buscam valmldeoria ndo encontram
sustentacao cientifica.

A teoria dos dois fatores de Herzberg (1959, apabbis 1999), também
conhecida como a Teoria da Motivacao-Higiene, fesuttado de um trabalho
desenvolvido com o objetivo de determinar os fatade satisfacdo e insatisfacao
ligados ao desempenho do individuo no trabalho.

Para esse pesquisador, a relacdo do individuo cdmabalho é basica e,
portanto, a atitude diante do trabalho determisaaesso ou o fracasso individual, para
iSSo iniciou uma pesquisa investigando o que cadiaiduo queria do seu trabalho. Os

resultados mostraram que as respostas eram sagmvi@icente diferentes; quando os
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individuos se sentiam bem ou mal sobre seus trabatissa diferenca estava associada
a satisfacaol/insatisfagcdo (ROBBINS, 1999).

Contrariamente ao que se acredita, o oposto degg@to ndo é a insatisfacéo,
iISso porque 0s aspectos ligados a insatisfacdsuangrande maioria, relacionam-se a
fatores extrinsecos, enquanto a satisfacdo rekacera fatores intrinsecos; assim, os
fatores que levam & satisfacdo no trabalho sdmtiste separados dos que levam a
insatisfacao.

Com estes resultados, Herzberg (1959) aponta quéodas 0s sujeitos é
possivel identificar dois conjuntos de necessidadésrentes, segundo os quais
destacam-se os fatores que levam a satisfacdomiteadns dd-atores Motivacionais
e aqueles que previnem a insatisfacdo quando pessedenominadog-atores
Higiénicos

Os fatores higiénicos sé@o extrinsecos ao trabfdzem parte do meio externo
e incluem: politicas administrativas, competénaanica da supervisdo, relacdes
interpessoais, condi¢cdes de trabalho, status eicsat®ndo caracterizados por curta
duracdo. A manutencdo desses fatores garante ansatisfacdo com o trabalho,
entretanto ndo geram a satisfacéo.

A presenca da satisfagdo se da por meio da madotelns fatores higiénicos
e a instalagdo dos fatores motivacionais, que sdidngecos ao trabalho; séo
representados por aquelas necessidades exclusivaserahumano de realizar-se,
experimentar o crescimento psicologico, que saalizeL£do, reconhecimento, o
trabalho em si, responsabilidade e possibilidaderdgresso.

Contudo algumas criticas sao apontadas por HoWsgaor (1967); Schwab e
Cummings (1970); Caston e Bratio (1985), apud Robfi999) com relacéo a teoria de
Herzberg: a) o procedimento de coleta de dadodinfsiado; b) a fidedignidade é
questionada, em funcéo da interpretacdo dos dtasires que podem contaminar as
respostas; c) a teoria explica a satisfacdo naltrapn&o se mostrando uma teoria de
motivacdo; d) a medida de satisfacao utilizadafoéoma medida global; e) a teoria
ignora variaveis situacionais; f) o autor apontaaumelacdo entre satisfacdo e
produtividade. Porém independentemente e das axitic da discussao a cerca do
aspecto de motivagao x satisfacdo, a teoria temasitplamente difundida e expandida
nas praticas profissionais (ROBBINS, 1999).

Na década de 70, David McClelland propfe a Teosm Thrés Necessidades

Sociais; essa teoria também no eixo das necessidafeca trés necessidades sociais:
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realizacéo, afiliacdo e poder. A necessidadeedizacdopode ser compreendida como

0 desejo de se atingir objetivos, ser bem-sucediao situacbes em que haja a
competitividade e realizar algo que possa ser fipgdo como importante ou
extraordinario. Ja a necessidadeafigacéo, refere-se ao desejo de estabelecer e manter
relacionamentos pessoais muitos proximos com oyiessoas, evitar conflitos e
estabelecer fortes amizades. E, por fim, a neasidepoder € compreendida pelo
desejo de controlar, influenciar, dominar ou corweerutras pessoas (McCLELLAND,
1972).

McClelland aponta que a necessidade de realizaga@o individuo o desejo
de fazer algo melhor ou mais eficiente do queijaécfalizado anteriormente. Individuos
com alta necessidade de realizacédo apresentamrfgrteso de sucesso, destacando-se
por assumir desafios calculados, o que permiteoguesultados de sucesso ou fracasso
sejam assumidos com responsabilidade.

Os individuos com necessidade de afiliacdo busdacées de cooperacédo e
lutam por amizades e um alto grau de compreens&oamda os individuos com
necessidade de poder mostram um desejo de impardtcando situacdes competitivas
e orientadas para status, com grande preocupag@prestigio.

As teorias apresentadas até o momento sédo de onigeeaamericana. A partir
da segunda metade da década de 70, Oswaldo Rorami@Gno Centro de
Investigaciones Psicologicas da Universidad de Ades, na Venezuela, desenvolve
estudos que buscam compreender a motivacdo hunpaimgjpalmente na area
académica e do trabalho e o primeiro autor propééetos relacionando o Crescimento
Psicologico e as Motivacdes Sociais, com foco reacteristicas da cultura latino-
americana (ROMERO-GARCIA, 1991).

As bases do modelo de Romero-Garcia tém como edicas proposicoes de
McClelland (1972) sobre as motivacdes sociais eedagdo com o desenvolvimento de
uma populagéo, as contribuicbes de Rotter (196@&venson (1974) sobre o construto
de locus de controle, de Seligman (1977, 1991) sobre desam@ otimismo, entre
outras variaveis com potencial motivador de regipgpessoal e profissional.

As pesquisas de Romero-Garcia (1985, 1990, 19993)1faram realizadas
tanto em ambientes de trabalho quanto em ambieatadémicos, nos quais 0s
resultados evidenciaram a existéncia de uma relagdipe um conjunto de
caracteristicas psicossociais e o desempenho tallicdescola. Estas pesquisas

indicaram que melhor desempenho no trabalho e melmimento escolar estéo
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relacionados a maior internalidade eus de controle; maior sentimento de auto-
estima; maior otimismo; maior esperanca ativa; maiotivacdo de realizagéo; maior
busca de exceléncia; maior preocupacdo com arefiai€émaior valorizacdo da busca
de especializacdo; maior assertividade; maior giawelaboracédo linguistica; maior
valor incentivo dos estudos; maior disposicdo pareiagdo dos estudos; maior
persisténcia nos estudos; maior desafiliacdo madades escolares; maior presenca de
crencas positivas sobre o trabalho; menor motivad@opoder explorador; menor
motivacdo de afiliacdo no trabalho; menores creigh&loras da realizacdo; menores
crencgas no acaso, azar, destino; menor crenca gos gaoderosos (DELA COLETA,
1997a).

O autor (Romero-Garcia, 1991) sugere que o desdmpea individuo, seja
em ambiente de trabalho ou na situacdo de ensmendipagem, €, em grande parte,
determinado pela combinacdo de caracteristicaoaiess de particularidades soécio-
culturais do grupo populacional ao qual o individesta vinculado. Dessa forma,
Romero-Garcia (1991,1993) explica que cada indvidgu possuidor de crencas,
atitudes, valores e padrées de comportamento guusioionam como membro do que
ele chamou decultura maior ou de cultura menor. A cultura maior pode ser
compreendida como a cultura da sociedade em gemndlp em vista o individuo médio,
representante da populacdo de um pais em viassdewtdvimento, j4 a cultura menor
seria definida como a cultura industrial e empiakatida como desenvolvida e
caracteristica de individuos mais capacitados pésgurofissionalmente.

Tal modelo foi elaborado visando entender a condataomem no trabalho,
na escola e em sua vida pessoal, com énfase dspe@mbiente cultural em que esse
individuo esta inserido, a cultura latino americaimsiderada subdesenvolvida.

Segundo Romero-Garcia (1991), a cultura de umadade é constituida por
um sistema de crengas sobre 0s principais problenfesntados na adaptagéo ao meio
e as regras sociais que garantem a sobrevivénoipiug@ a longo prazo, sao crencas
sobre as adaptacfes ao meio exterior e a integeacaw®io interior, sendo tal conjunto
de crencas denominado de Conhecimento Cultural @ditmado (CCC).

Ao se avaliar o CCC dos povos latino-americanoscgie-se que ele néao
incentiva e, praticamente, cria empecilnos ao oresto pessoal, o que obriga o
individuo a superar o CCC para crescer e enrigigenotivacionalmente. Assim, é

necessaria uma reconstrucdo motivacional dess@ddunds como seres autbnomos,
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auto-determinados e capazes de superar condicdessasl tais como a pobreza
material, a falta de escolaridade ou o meio culppwhre (ROMERO-GARCIA, 1991).

Romero-Garcia (1991) destaca, dentro da CulturaoiMa existéncia das
Crencas Inibidoras da Realizacdo (CIR), que saerescas geradas pela pobreza
material e que contribuem para manutencastdtus qupsendo expressas por aversao
ao trabalho, ao esforco, a competitividade, aooégita outros fatores psicolégicos
associados ao desenvolvimento pessoal. Tais cremgas sua propria natureza,
impendem a difusdo da cultura menor e se constiteemverdadeiras forcas anti-
realizagéo e anti-desenvolvimento.

O modelo proposto por Romero-Garcia (1991), termaocacalicerce a teoria de
McClelland, reunida a outras variaveis cognitivasatéudinais, explica muito da
conduta humana no trabalho em paises em vias dawt#gimento.

As principais variaveis envolvidas nos modelos esedvolvimento original de
(ROMERO-GARCIA, 1991) s&o, portanto, as seguintes:

* Motivacdo de Realizagdo e seus componentes: meatagumentacdo e
resultados

* Motivacao de Afiliagdo

* Motivacao de Poder

» Crencas Inibidoras da Realizacéo

* Crencas sobre o Trabalho

* Locusde Controle

A cultura maior (sociedade em geral), segundo oraapresenta as seguintes
caracteristicas: baixa realizacdo, alto poder eagly, alta afiliacdo perturbadora, alta
crenca inibidora da realizagdo, crencas negativhseso trabalho e externalidade no
locus de controle. Entretanto, alguns grupos de indodduue estudam ou trabalham
em ambientes produtivos e de qualidade, apresec#aatteristicas opostas a estas,
tendo sido verificadas estas diferencas empiricéanen

O locus de controletem como base a teoria original de aprendizagemlsie
Rotter (1966) e as propostas de Levenson (1974)gunais cada individuo apresenta
uma percepcdo sobre a fonte de controle para astosvele sua vida, ou seja, o
indicador da sobre quem ou o0 qué controla a detegéb pelo sucesso ou fracasso dos

acontecimentos. Identificando-se os estilos cogrstie comportamentais dos sujeitos
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predominantementiternos (percep¢do de controle pelo préprio sujeito)eaternos
(percepcéo de controle por fatores externos ad®uje

No locus de controle internalidade as crencas do individédo de que as
ocorréncias dos fatos estdo sob seu controle pessoa vez que ele proprio € o
determinante aos acontecimentos em que esta edwolld ndocus externalidade, a
dimensao foi divida em dois fatores externalidadritros poderosos e externalidade —
acaso

As crencas sobre o trabalh@odem ser compreendidas como a visao de cada
individuo acerca do trabalho, ou seja, se o traba&hvisto como algo positivo e
gratificante ou como algo explorador e que ndo tesultados positivos para o
individuo. Na cultura maior, segundo ROMERO-GARC{A993), o conceito de
homem € apresentado como vitima das circunstamciag) manipulado por um destino
gue nao conhece, o trabalho é algo intrinsicameegativo, que causa dano a pessoa e
conduz a infelicidade e a morte, ndo € algo ques =t desfrutado, sendo para ser
sofrido (concepcédo negativa do trabalho).O sucessdracasso sao percebidos como
eventos aleatérios e independentes, acreditandalgumas pessoas sao predestinadas
ao sucesso e outras ao fracasso, de modo que @ar@@s pessoas ja sabe o que
acontecera com seu futuro, ndo podendo esperadagaonquistas (expectativas de
fracasso).

As crencas inibidoras da realizacdo (CIR)sdo constituidas por crencas
propriamente ditas, opinides, esteredtipos e demlamentos do CCC que expressam
aversdo ao trabalho, ao esforco, a competitividade,éxito e a outros fatores
psicologicos associados ao desenvolvimento pesEsahs crencas, por sua propria
natureza, impendem a difusdo da cultura indugicidtura menor) e se constituem em
verdadeiras forcas anti-realizacéo e anti-deseimelto (ROMERO-GARCIA, 1990).

A motivacdo deafiliacdo é definida como uma rede de conexdes cognitivo-
afetivas relacionadas com o sentir-se bem conseagnma e com 0s demais, 0 que leva o
individuo a buscar satisfacdo nas relacfes inteopes de forma que estas sejam
agradaveis, dando e recebendo afeto (ROMERO-GART381).

Por outro lado, a motivacdo geder pode ser compreendida como uma rede
de conexdes cognitivo-afetivas relacionadas comorirale da prépria conduta e dos
demais, conduzindo o individuo a controlar, mar@polutras pessoas, influenciando-as
ou conduzindo-as a fazer aquilo que querem, pamgimtseus objetivos pessoais
(ROMERO-GARCIA, 1991).
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J& a motivacdo deealizacdo pode ser compreendida como uma rede de
conexdes cognitivo-afetivas relacionadas ao dedeamento pessoal, implicando no
uso exigente de capacidades e destrezas, paraicoergdssoal e coletivo, sem a
necessidade de aceitacdo ou controle sobre olrtidigiduos com alta necessidade de
realizacdo propdem para si metas atingiveis, tnabdlo para consegui-las dentro de um
padrdo de exceléncia, mediante seu esfor¢o prREMERO-GARCIA, 1991).

Outro aspecto relevante apontado por Romero-Ga(t@0l) s&do os
componentes operacionais de cada conduta motieadaretas, a instrumentacdo e os
resultados.

As metasséao consideradas, geralmente, como incentivosauteibuem para
prover energia a conduta motivada, séo os resudltaniecipados, a visao clara de onde
se pretende chegar, que contém propriedades motizas. As verdadeiras metas séo
as intrinsecas, as que representam necessidadest@sea construcao (representacao
mental) que o individuo faz da situac&o. Por ol#do, ainstrumentacédo refere-se ao
processo de planejamento, execucdo e avaliacadalpardinal das condutas que
conduzem a obtencédo da meta, incluindo a previgkmlada dos riscos e obstaculos
capazes de surgir no caminho tracado e as es@atégiplanos alternativos para
enfrentar estes incidentes. J& resultados sdo as antecipacgdes concretizadas em
produtos da instrumentagao.

Além dos componentes operacionais descritos antegite, Romero-Garcia
(1991) identifica em cada motivo manifestacdes mpoem ocorrer em duas dimensdes
definidas como dimensao interior (intrapessoal)e @urelevante para a construgéo
integradora interior, e uma dimensao exterior (pessoal), relevante para a construcéao
integradora exterior. A dimensao interior refereagetrabalho cognitivo-afetivo que
tem por objeto o proprio sujeito. A dimensao extecobre o trabalho cognitivo-afetivo
gue tem por objeto outras pessoas, sejam indivilmde, esposa, filhos) e grupos
(trabalhadores, profissionais, politicos e religg)sou a sociedade como um todo.

Para testar empiricamente seu modelo, Romero-Gar&astamante (1990)
desenvolveram ou adaptaram e validaram um conpmtomstrumentos para a medida
de cada uma das varidveis propostas, aplicarameiveesos sub-grupos da populacéo
e encontraram diferencas significativas intra ereergrupos. Foram comparados
estudantes de escolas publicas com outros pariteipade projetos de exceléncia,

trabalhadores em geral com trabalhadores da ina(sttroleira da Venezuela, filhos
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dos trabalhadores desses dois grupos, encontraordpravacdo para a hipotese da
cultura maior e cultura menor.

Posteriormente, outras variaveis foram testadasficamdo-se os mesmos
resultados entre grupos de “cultura maior” e “qaltmenor”: auto-estima, esperanca
ativa, otimismo.

No Brasil, a partir da traducdo e adaptacdo daaleesscle Romero-Garcia e
colaboradores, foram desenvolvidos outros estudeando a verificacdo destas
caracteristicas motivacionais em sujeitos brassei(DELA COLETA e DELA
COLETA; 1997a). As amostras de individuos que pigdram desses estudos incluiam
candidatos em provas de selecdo para ingresso Eoscsuperiores, professores de
ensino médio e superior, trabalhadores de divensgsesas, cargos e niveis. De modo
geral, estes primeiros estudos mostraram que opogrue trabalhadores mais
especializados, trabalhando em empresas produta@esentavam niveis altos de
Motivacdo de Realizagdo, de Internalidade, Esparatiya e Otimismo; baixos niveis
de Crencas Inibidoras da Realizacdo e Acaso; asnivermediarios de Poder e de
Afiliacdo, essa na sociedade em geral e no ambientebalho.

Com a verificagao de similaridades entre os estudnszuelanos e brasileiros,
Dela Coleta e Dela Coleta (1998) testaram técnitasivacionais baseadas nas
variaveis psicossociais do modelo, verificando asfiblidade de desenvolvimento
pessoal, de modo que individuos ou grupos que eqBesm, antes do treinamento,
caracteristicas mais proximas da cultura maiordssénvolvida), apds o treinamento
passaram a demonstrar resultados nas escalasdioiisade maior proximidade com a
cultura menor (desenvolvida).

Mais recentemente, outras pesquisas usaram as Biesar@aveis e
instrumentos. No estudo de Almeida e Borges (20f@®dam comparados estudantes
universitarios com e sem éxito em seus esforcapdendizagem, verificando a autora
ndo so diferencas significativas entre estes grmassvariaveis do modelo estudado,
como em diversos comportamentos dos estudantesiored@os com o0s estudos, a
cultura geral e o lazer. A autora buscou identifc@erfil desses dois grupos de alunos
segundo o modelo de Romero Garcia e os resultadesaram que o grupo de alunos
com éxito nos esforcos apresentou maior persisténo@aior desafiliagdo, maior
esperanca ativa, maior otimismo e menor influédeiarencas inibidoras de realizacéo,
menor crengca em outros poderosos, acaso ou destlévada auto-estima e busca por

especializagdo, corroborando as revisdes realizatasormente.
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Melo (2002) comparou universitarios de duas cidatiesliferentes portes do
interior de Goias, um desenvolvido e outro em deslgimento, tendo como objetivo
estudar as caracteristicas motivacionais de 574ersiiarios de uma mesma
Universidade Federal. O estudo fundamentou-se noslelms de motivacdo e
crescimento pessoal propostos de Romero Garciaesolkados permitiram identificar
0S sujeitos pertencentes a unidade do centro dels@ty como mais proOxXimos ao
modelo da Cultura Menor, enquanto 0S sujeitos pee@es ao centro em
desenvolvimento mostraram-se mais proximos ao rmood@ Cultura Maior. Os
resultados também permitiram confirmar resultadotereores, destacando que o0s
sujeitos que apresentam caracteristicas do modelcCwtura Menor apresentam
configuracdes de vida bastante diferentes daqueescterizados como de Cultura
Maior, no que se refere a escolaridade dos paisjirdo de idiomas, cargos
profissionais, experiéncia no exterior e planofutigro.

Com a mesma metodologia, Sousa (2002) estudouohemdds de grandes e
meédias empresas, professores e alunos de uma ddadeerior do Para, jovem e em
franco desenvolvimento econdémico. Participaram 3ugitos, dos quais 427 eram
professores de alunos de segundo grau, 135 fummende empresa de grande porte,
190 funcionéarios e empresério do comércio e 24oaslnprofessores da Universidade
Federal, todos residentes no interior do Pais emmumicipio com aproximadamente
30 anos de existéncia e pouco intercambio com yigpulacbes. Os resultados
mostraram uma maior aproximacao ao modelo da eultenor, e esse relacionado ao
maior nivel de escolaridade, idade cronolégicayagi® do trabalho, nivel do cargo
profissional e renda familiar.

Verifica-se, nestes estudos, que o modelo motimatide Romero-Garcia tem
sido utilizado ndo como um preditor direto do dgsemmo no trabalho, mas para
identificar a predominancia de tipos motivacioneeéacionados a grupos, escolas,
instituicdes, organizacdes e até cidades produtivas
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3. JUSTIFICATIVAS e OBJETIVOS

3.1. Justificativas

As alteracdes nas relacbes de trabalho maximizanpartancia do potencial
do trabalhador para a obtencdo dos objetivos argeioinais. Nessa nova perspectiva,
as organizagcbes entram em movimento de atracaderc@é® de sua méo-de-obra,
buscando manter e aumentar a qualidade e procadiwidComo consequéncia, a gestao
em RH deve implantar estas mudancas, fato esseeqelee uma forte colaboracao das
pesquisas em Comportamento Organizacional (CO), hpssam prever, explicar,
compreender e modificar o comportamento humano nbiemte empresarial
(WAGNER III; HOLLENBECK, 2000).

O desenvolvimento de estudos em torno do CO temzidtravasto
conhecimento cientifico para a &rea, investigarsloetacdes entre 0 homem e o seu
trabalho, propondo novas frentes de pesquisa, atdiptadas as mudancas sociais e
organizacionais.

O conhecimento gerado pelas pesquisas nessa ambantapodem oferecer
subsidios a pratica profissional, porque atendama grande necessidade no ambito
do trabalho frente as mudangas organizacionaigjsaabde mais confiabilidade dos
instrumentos e previsibilidade dos resultados dascas em RH, frente & escassez de
producdo académica na area da avaliacdo e deseonmpenargo.

Por meio da andlise das caracteristicas motivaisioda individuos que
trabalham como televendedores e de sua relacdo ccbdénios de desempenho na
funcéo, este estudo buscou identificar algumasawveis psicolégicas importantes para
um cargo dessa natureza, tomando como critérioodupividade, na tentativa de
encontrar relacées entre variaveis internas dwiithalo, ndo-observaveis diretamente e
representadas por constructos psicologicos e o adamento observavel e mensuravel.

Uma vez que se percebe uma escassez de pesqarg#fices que tracem essa
relacdo voltada para a produtividade no cargo, estado justifica-se por gerar
conhecimento para a area, além de levantar novasibilmlades de pesquisa e

delineamentos de estudos. Por outro lado, o mguiboldgico de desenvolvimento de
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Romero-Garcia (1991) tem demonstrado servir pdeaeticiar grupos de trabalhadores
de organizagbes mais desenvolvidas de outras ntesesvolvidas, considerando-se 0s

aspectos econdémicos, tecnologicos, administrabuode produtividade.

3.2. Objetivos

Esse estudo teve como objetivo: a) utilizando oetwde desenvolvimento de
Romero-Garcia (1991), identificar o perfii motivacal de uma amostra de
trabalhadores de uma empresa de terceirizacaceddimento telefonico, ocupando o
cargo de tele-vendedores dmlemarketing b) investigar as relacdes entre algumas
variaveis psicossociais do modelo de desenvolvimdet Romero-Garcia (1991) e o
desempenho no trabalho nessa amostra, tendo coitdéwiocra produtividade e
qualidade; c) analisar a relacdo de variaveis pg&ssdos trabalhadores com suas

caracteristicas motivacionais e com o desempenifingao.

3.3. Variaveis do estudo

Variaveis psicossociais:

. Motivacao para realizacéo - dimensao Metas

. Motivacao para a Afiliacéo

. Motivacdo de Poder — dimensao Benigna

. Locusde Controle - dimenséo Internalidade

. Locusde Controle — dimenséo Externalidade-Acaso
. Otimismo

. Esperanca Ativa

. Assertividade

. Auto-estima
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Variaveis pessoais/profissionais

. ldade

. Sexo

. Nivel de escolaridade

. Tempo de Empresa

. Experiéncia anterior na fungéo
. Operacao (cliente)

Variaveis de desempenho - comportamentais
. indice de Produtividade

. indice de Qualidade

3.4. Hipdbteses

Sabendo-se que as variaveis motivacionais do modeser testado
demonstram, de acordo com a literatura, estarioeladas ao desenvolvimento pessoal
e profissional (Romero-Garcia, 1985, 1990, 199193}9incluindo a busca de
exceléncia e alcance de resultados no trabalhesplecializacdo e conhecimento, de
metas desafiadoras, e que trabalhadores insendasmgresas produtivas apresentam
perfil de Cultura Menor, conforme denominado pornRRoo-Garcia (1991), foram
estabelecidas as seguintes hipoteses:

. Os trabalhadores em televendas dessa empresardgnesaracteristicas
motivacionais de Cultura Menor,
. Caracteristicas psicossociais e pessoais do teleden estédo

correlacionadas com seus indices de qualidadedefprislade na funcéo, conforme a

Variaveis pessoais e
profissionais

- Desempenho
Variaveis do Modelo de
Desenvolvimento Pessoal

Figura 4 - Modelo de relagdo entre as variaveis
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4. METODO

4.1. Caracterizagdo da Empresa:

O trabalho foi desenvolvido em uma empresa de itewagdo de tele-
atendimento que se encontra entre as dez maiog®®as do ramo no Pais, apresenta
5000 postos de trabalho e mais de 6000 funcionghtp://www.callcenter.inf.br,
24/03/06).

A sede da empresa é localizada no interior de M@asais, com filial no
interior de Sao Paulo, atua no mercado ha seteeampgegando uma alta tecnologia em
todo o ambiente de trabalho, com projeto arquitetbestruturado atendendo o objetivo
exclusivo do negocio d€all Center em que todas as normas ergondémicas e de
manutencao da qualidade de vida do trabalhadcats@didas.

Dentro do segmento de terceirizagéo de tele-atesrdon os profissionais que
desempenham as atividades de atendimento, atesd@mtelemarketing podem ser
sub-divididos em duas categorias de profissiondigceptivos, sdo aqueles
profissionais que recebem a ligacdo do cliente estam informacdes, atendem
solicitacdes e /ou reclamacdes, esclarecem dudmalente referente a um produto ou
servigo; e ativos’, que sao profissionais que entram em contato oodliente para
qualificagdo cadastral, pesquisas, venda de beremicos, também nomeados como
tele-vendedores.

Todo o desempenho desses profissionais € moniteradompanhado por seus
lideres imediatos, seguindo padrdes e sistemasvale@io da empresa, que serdo
apresentados posteriormente. Tais avaliagbes buscansurar quantitativamente a
produtividade de cada funcionario, no que se redegigantidade de ligacdes atendidas,

tempo médio de ligacdo, quantidade de vendas adakz qualidade na ligacao.
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4.2. Amostra

A amostra intencional analisada neste estudo toada de um conjunto de
507 trabalhadores da referida empresa, no intéeoMinas Gerais, que atuavam na
area de televendas, e concordaram voluntariamentmk&aborar com o estudo. Desses,

374 apresentavam os cadastros completos de prioldukeve qualidade.

4.3. Instrumentos

Os instrumentos utilizados para a coleta de da@lioexo A) foram compostos
por um questionario de dados socio-demograficognit@rio de motivacbes sociais,
notas de vendas e notas de qualidade (baseadosvaimc@es realizadas pela
organizacao).

a) O questionario de dados sécio-demografioctuia questbes sobre: sexo,

idade, escolaridade, estado civil, tempo de empeesanos, experiéncia anterior na
funcao (sim ou nao) e cliente (I ou II).

b) Inventario de Motivacdes Socias MOTISO é um conjunto de escalas no

formato Likert, com cinco opc¢des de resposta, cecore de cada fator variando de 8 a
40 pontos, apresentando 72 itens no total, agrgpanonove fatores. Os itens foram
originalmente construidos a partir dos estudosmededos na Universidad de Los
Andes por Romero Garcia (1982), Romero Garcia ensale Bustamente (1982) e
Salom de Bustamante, Morales de Romero e Romeraiasdi984), sendo
posteriormente traduzidos e adaptados por Dela#&el®ela Coleta (1997a) buscando
fidelidade aos instrumentos originais com o obgetile testar o modelo para o qual
foram desenvolvidos. Assim, o inventario traduzift® aplicado a amostras de
brasileiros adultos em investigacdes realizadas eampresas e escolas pelos
pesquisadores: Bonfim, (1991), Almeida e Borge®@20Melldo (2001), Melo (2002)
e Sousa (2002). Nesses estudos, foram analisadasrakcdes entre o valor de cada

item e o escore na escala, o poder de discrimindg&oitens e 0s coeficientes de
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confiabilidade alfa de Cronbach e os resultadosnfioconsiderados entre satisfatorios e
bons. As escalas que compdem o MOTISO séo as seguin

Realizacdo — Metasescala com oito itens positivos que mede a mgiivale
realizacdo no que se refere ao estabelecimentetis montrolaveis, superacéo pessoal,
auto-realizacdo. Com uma amostra de 776 sujeitdse &rabalhadores, professores e
universitarios, Sousa (2002) encontrou alfa de Gaoh igual a 0,92.

Auto-estima: escala com seis itens positivos e dois itens tivega que
mensura o sentimento de afeto auto-referido, déoivia percepcdo de si mesmo como
pessoa valiosa, nobre e justa; cuidados ao seo fishvolvendo o sentimento de afeto
auto-referido, e cuidados ao ser social, 0 computaéo bondoso e generoso com 0s
demais. Valores de alfa: 0,76 (SOUSA, 2002); 0MEI(O,2002) e 0,67 (MELLAO,
2001).

Locus de controle — Internalidade: escala com oito itens positivos que
mensura os estilos cognitivos e comportamentamsulados a percepcdo de controle
pelo proprio sujeito. Esse construto é derivaddetsia da Aprendizagem Social de
Julian Rotter e diz respeito a quem ou o qué clanmodeterminacdo dos eventos na
vida. Essa escala se baseia em Levenson (1974)leseavolveu uma escala com trés
dimensdes ddocus de controle: internalidade, externalidade — oufposlerosos e
externalidade — acaso. Os valores de alfa de Ccbniais altos entre os estudos foram
de 0,87 (SOUSA, 2002) e 0,73 (ALMEIDA e BORGES, @OMELLAO, 2001).

Poder benigno escala com oito itens positivos que mensura avag#o do
poder socializado, altruista, entendido como facibr do desempenho e crescimento
individual. Essa escala apresentou, nesse estuw@borode alfa igual a 0,73, semelhante
a outros estudos: 0,74 (BONFIM, 1999); 0,76 (SOU&X)2) e 0,77 (MELO, 2002).

Afiliacdo geral: escala com oito itens positivos que mensura avag#o de
afiliacdo, entendida como a necessidade da pessomanter relacdes interpessoais
agradaveis, de se sentir aceito, de amar e deitagspe outros. Sousa (2002) encontrou
para essa escala o valor de 0,90; Bonfim (1999) & Melo (2002) 0,72. Entretanto em
outras amostras os valores foram mais baixos, éréifiee 0,64.

Assertividade: escala com quatro itens positivos e fator com quaéns
negativos que mensurafazer-se respeitar que é atuar de forma tal que as pessoas se
respeitem, respeitem as proposicoes,defasa de opinidesque envolve defender a
validades das constru¢cdes ante outras pessoasst@mo® de Borges (2000), Mellao
(2001) e Melo (2002) encontraram alfas entre 0,645.
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Locus de controle — Acaso:escala com oito itens positivos que mensura as
crengas no azar ou acaso, na sorte ou no destmo ¢orcas determinantes das
ocorréncias na vida do individuo. Melldo (2001)arioou alfa de 0,75.

Esperanca aiva: escala com um item positivo e sete itens negatues
mensura as crenc¢as do individuo de que havendo;esfms resultados tém uma alta
possibilidade de serem alcancados. Os melhoresegalie alfa foram: 0,72, encontrado
por Borges (2000) e 0,71 no estudo de Sousa (2002).

Otimismo: escala com quatro itens positivos e quatro itergath@s que
mensura a disposi¢cdo do individuo para esperaftadss positivos de uma maneira
racional. Os melhores resultados de alfa foram QBORGES, 2000) e 0,70
(MELLAO, 2001).

c) As medidas de desemperfbcam as seguintes:

A avaliacdo de produtividadé um indicador de desempenho que reflete a
relacdo de vendas e metas mensalmente conformal&atnaixo:

P=NV/MV

Onde, NV = Numero de vendas e MV = Metas de vendas

A avaliacdo de qualidad® um indicador desempenho que reflete a qualidade
do atendimento prestado com base os indices @Bedstidos para o atendimento de
acordo com o escopo de cada negdcio e o cumprindastaormas definidas para cada

servico. (Anexo B)

4.4 Procedimentos

4.4.1 Coleta de dados

Inicialmente, foi efetuado um contato com a emprpaga obter a autorizacéo
para o estudo em suas dependéncias, com seusrfamoge arquivos de dados sobre
eles (Anexo C).

Para a coleta de dados, foram iniciados os contatletos com o0s

trabalhadores que atuavam em atividades de tel#agete dois grupos especificos de



49

cliente, denominados de operacgao | e Il, para asscu empresa oferece o servigco de
vendas por telefone.

Os funcionarios eram convidados para reunifes thi@morario de trabalho
(Anexo D), devidamente liberados pela empresa, duagcebiam explicacdes sobre os
objetivos da pesquisa e eram solicitados a paaticgp processo. As informacdes
incluiam referéncia ao anonimato de suas respasiasgilo dos dados, de acesso Unico
pelos pesquisadores responsaveis e analisados guntog a participacao voluntaria
sem qualquer tipo de 6nus ou interferéncia em gealdecisdo por parte da empresa.
Os voluntarios que se disponibilizavam a particheaebiam o termo de esclarecimento
(Anexo E). Todas as reunifes e aplicagbes de quésids foram conduzidas pela
pesquisadora.

Os instrumentos foram disponibilizados por meidréteco, no formato de
formulario para preenchimentm-line sendo reservada uma sala da empresa com vinte
e cinco (25) computadores com acessintarnet onde 0s sujeitos acessavam 0S
instrumentos.

As aplicacbes foram coletivas e, finalizada a eolelas respostas aos
guestionarios, foram levantados os histéricos dem@enho com base nos sistemas da
empresa.

Para as variaveis de produtividade e qualidadenfoconsideradas as trés
tltimas avaliacOes realizadas e a média nestas fmit@ indicador utilizado para as

analises de dados.

5.4.2 Analise dos dados

Os dados foram retirados do banco de dados origoralim administrador de
banco de dados que desenvolveu a ferramenta deagfi dos questionarios
exportados para uma planilha de dados do programeoddft Excel, em que foram
inseridos os dados operacionais fornecidos pelaesapApdés a montagem do banco
de dados, a planilha foi transferida para o SP&&ti§tical Package for the Social
Sciencel versdo 10.0, para os tratamentos estatistiags,irgpluiram procedimentos

descritivos (frequéncias, médias), analises canmtais ( de Pearson), testes para
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verificac@o da diferenca entre médias (Andlise atéamcia - ANOVA one-way, teste t
de Student) e analises de Regressao Multipla Stepwi

Contou-se com a participacdo voluntaria de 507itegjgue responderam ao
questionario, mas, apoés a tabulacdo dos dados) i@irados 0s sujeitos que possuiam
tempo de empresa inferior a trés meses e ndo apaeam o0 historico trimestral de
produtividade e qualidade, permanecendo uma ambstlade 374 sujeitos para as

analises.
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5. RESULTADOS

5.1 — Descri¢céo dos dados obtidos

5.1.1 — Dados pessoais e profissionais da amostra

As caracteristicas da amostra analisada indicane@ominancia de mulheres
(63,4%), de individuos solteiros (73,3%) e com kEstade no nivel médio completo
(86,4%), sendo que 33,7% desses estdo cursanda deanivel superior. No quesito de
experiéncia anterior, aproximadamente a metadé¥®ldos sujeitos ja vivenciaram
outra experiéncia profissional na area de vendabga 1). A média de idade foi de

23,67 (D.P. = 2,29) anos, indicando um perfil @dathadores jovens na amostra.

Tabela 1 - Freqiiéncias e porcentagens das princigataracteristicas pessoais dos funcionarios
participantes da amostra analisada.

Variaveis f %
SEXO

Masculino 137 36,6

Feminino 237 63,4
Estado Civil

Solteiro 274 73,3

Casado 74 19,8

Desquitado 8 2,1

QOutros 18 4,8

Escolaridade

1°Grau Completo 2 0,5
2°Grau Incompleto 23 6,1
2°Grau Completo 197 52,7
Superior Incompleto 126 33,7
Superior Completo 18 4,8
Po6s-Graduagéo 8 2,1

Experiéncia em vendas

Sim 193 51,6

Nao 181 48,4
Operacéo

| 190 50,8

Il 184 49,2
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Conforme tabela 2, a amostra apresenta tempo lshana empresa entre 3 e
49 meses, com média de 10,09 meses (DP=7,41), evilencia uma grande variacao
no tempo de permanéncia dos sujeitos na organizap@sar de ndo haver na amostra
trabalhadores com cinco anos ou mais, uma vez g@u@aesa esta no mercado ha sete
anos, porém nesse seguimento de trabalho atuahasaguatro anos.

A média da avaliacdo de produtividade foi de 0,88B=0,353), sendo esse
indicador a relacéo entre o numero de vendas aelaliz a meta esperada, onde 100%
ou 1,00 representaria o0 sujeito atingiu a totakdde vendas planejada. Nessa amostra,
percebe-se que os indices de produtividade girartoem de 58,3% do esperado, ja o
menor valor possivel nessa variavel € zero e ormraior ndao tem limite, uma vez que
a quantidade de vedas realizada aumenta essedadicgéssa amostra o valor maximo
alcancado foi de 2,89 representado que esse sujgmgtrou uma produtividade de
289%,0u seja, produziu 189% a mais do que eraadper

A avaliacdo de qualidade alcancou resultado méeliagj71 (DP=14,35), em
uma escala de zero a 100 pontos, mostrando-se waniadicador bastante satisfatorio,

uma vez que 0s escores esperados dentro da orgiEmeaEo de 80 pontos.

Tabela 2 - Média, desvio padréo, valor minimo e mamo das respostas sobre Idade, Tempo de
Casa, Indice de Produtividade e Indice de Qualidade

N Minimo Maximo Média DP
Idade 374 17 57 23,67 6,29
Tempo de Empresa 374 3 49 10,09 7,41
Produtividade 374 0,03 2,89 0,58 0,35
Qualidade 374 28,62 100,00 79,71 14,36

Ainda a respeito dos dados profissionais, obseseoa existéncia de 193
televendedores com experiéncia na funcao, repasdmt1,60% da amostra. Do total,

50,80% estavam prestando servico para o clien#9]20% para o cliente Il.
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5.1.2 — Perfil motivacional da amostra

Os resultados obtidos por meio do calculo da méeial da amostra nas
escalas que compdem o modelo de desenvolvimentestado demonstram uma
tendéncia de alta motivacdo por metas (M=35,75%3 alito-estima (M=34,14), alta
internalidade (M=32,98), alta afiliacdo (M=31,2@jta assertividade (M=32,45) e alto
otimismo (M=32,02), apresenta niveis intermediadespoder benigno (M=29,10) e
esperanca ativa (M=28,99), além de baixos niveisxsrnalidade- acaso (M=17,87).

Estes dados apontam a seguinte ordem de intensiliaglecaracteristicas
motivacionais para 0 desenvolvimento pessoal nessastra de televendedores:
motivacdo para a realizacdo de metas, auto-estmesnalidade ndocus de controle,
assertividade, otimismo, motivagcédo para a afiliagimer benigno, esperanca ativa e

locusde controle externo - acaso.
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Gréfico 1 - Médias da amostra nas variaveis motivagnais
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5.2. Correlacdes e testes de diferenca entre médias

5.2.1. Analise das relacdes entre as variaveis doodelo de Desenvolvimento

Pessoal

Para verificar o comportamento das variaveis doalmode Romero-Garcia
para essa amostra de televendedores, foi calcdacdwoeficiente de correlacédo r de
Pearson entre as notas nas escalas. Os resulfadagresentados na tabela 3.

Teoricamente, para um individuo, grupo ou socieds€ledesenvolverem,
espera-se que tenha caracteristicas como motivdedaealizacdo, auto-estima,
internalidade ndocusde controle, assertividade, esperanca ativa asstimelevados; e
externalidade-acaso rocus de controle, motivacdo de poder benigno e deaefib
mais baixos. Na tabela 3, observa-se que as vaiéslativas a denominada cultura
menor do modelo de Desenvolvimento Pessoal (Ro®@arofa, 1991), desenvolvida,
correlacionam-se entre si (Realizacdo de Metasgernalidade, Auto-Estima,
Assertividade, Esperanca Ativa, Otimismo). Por @ulado, a crenga no Acaso
(Externalidade), comumente presente na cultura msidndesenvolvida, correlaciona-
se negativamente com as outras variaveis. J& a Bedéno e o motivo de Afiliacéo,
frequentemente encontrados em altos niveis narault@asileira e predominantemente
na populacédo jovem, apresentam-se ambiguos, a@rsacionando com as variaveis

de desenvolvimento pessoal, ora se correlacionemtioa Externalidade — Acaso.
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Tabela 3 - Coeficientes de correlacao (r de Pearspentre as nove variaveis psicossociais do modelo
estudado.

METAS AUTO INTER PODER AFILIA ASSERT ACASO ESPER TOMIS
METAS - 0,300 0,446 0,170" 0,304 0,180% -059 0,144  0,162*
AUTO - 0,400% 0,146* 0,244* 0,278* -0,158* (R12**  0,343*
INTER - 0,280% 0,325** 0,322** -0,100*  0,277*  (P86**
PODER - 0,149 0,366* 0,045 0,098 0,125¢
AFILIA - -0041 0,166 -0,025 0,087
ASSERT - -0,270%  0,361**  0,363*
ACASO - -0,470%*  -0,312%*
ESPER - 0,369%
OTIMIS -

* Correlacao significante a p< 0,05
** Correlacao significante a p< 0,01

5.2.2. Analise das relacdes entre as variaveis doodelo de Desenvolvimento

Pessoal, dados pessoais / profissionais e medidasdidsempenho

Para verificar a relacdo entre as variaveis do fode desenvolvimento
pessoal, os dados pessoais, profissionais e aslasedé desempenho, foi calculado o
coeficiente de correlagdo r de Pearson entre as mais escalas e as outras medidas. Os
resultados sé&o apresentados na tabela 4.

Quanto a variavel idade, foram encontradas coielgqiegativas com o0s
indices de poder benigno, afiliagdo, acaso e pasittom otimismo, indicando que
conforme o trabalhador fica mais velho, uma vezlipje a idade média é de 23 anos,
ou seja, adulto jovem, ndo ha um crescimento davagdto do poder socializado e
altruista, interesse em manter relacdes interpsssggadaveis e crencas no acaso,
contudo o ganho de idade indica uma maior disposd@ individuo para esperar

resultados positivos de uma maneira racional.



56

O nivel de escolaridade correlacionou-se negatiméaneom motivagdo para
afiliacdo e externalidade - acaso, e positivameata esperanca ativa, de modo que a
escolaridade mais alta tende a estar acompanhadimaenenor afiliacdo nas relagdes
interpessoais € menor crenga no acaso como resebmsAos resultados obtidos na
vida, ou seja, a maior escolaridade indica um mert@rnalidade - acaso.

A variavel tempo de casa correlacionou-se positerge com motivacdo de
realizacdo de metas, poder benigno e com qualidsidesignifica que com tempo de
casa o trabalhador esta melhor adaptado ao olgadav@rganizacdo que trabalham em
torno de metas a serem alcancadas por cada trdbgllissa forma o tempo de casa
fortalece essa crenca, da mesma forma que podgmnbes qualidade, uma vez que o
maior tempo na organizacdo permite uma sozializagéee o grupo e uma melhor
aprendizagem sobre a execucéo da atividade e dmrgegqaumento da qualidade do
trabalho.

Quando se examina a relacdo entre as variaveivanimnais do estudo e as
medidas de desempenho da organizacéo, observaousespresultados significativos:

a) Correlacdo positiva entre assertividade e esparativa com o critério de
gualidade.

b) Esperanca ativa também apresenta uma corrgh@sioza com o critério de
produtividade, enquanto locus de controle- acaso apresenta uma correlacido nagati
com a produtividade.

Sendo assim, as variaveis motivacionais do modedpgsto apresentaram
poucas correlagdes, com coeficientes baixos, \@oiae 0,10 a 0,25, sendo o melhor

resultado relativo a correlacdo entre o tempo da ea qualidade do desempenho.
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Tabela 4 - Coeficientes de correlacao (r de Pearspentre as nove variaveis psicossociais do modelo
estudado, os dados pessoais/profissionais e as sata desempenho dos sujeitos.

(] (3]
K o g ®
2 T ®© g =
) s <3 g 1] 5 =4 o o %] g 8
$ 3 £2£& g 5 % 2 % § & £ % %
s 4 g o = z £ g < < < Lu o a &
|dade - 0,174*»* 0,158* 0,075 0,022 -0,073 -0,187* -0,193** -0,013 -0,181** 0,041 0,169* 0,042 0,086
Escolaridade - 0,021 -0,033 0,028 -0,008 0,000 -0,119* 0,086 -0,120* 0,102* 0,101 -0,040 0,040
Tempo de
£ 0,122* 0,072 -0,011 0,143* -0,093 0,032 -0,067 0,077 0,045 0,100 0,246**
mpresa
Metas 0,300** 0,446** 0,170* 0,304** 0,180** -0,059 0,144** 0,162** 0,102 0,053
Auto 0,400** 0,146** 0,244** 0,278** -0,158** 0,212** 0,343** 0,073 0,092
Inter 0,280** 0,325** 0,322** -0,109* 0,277** 0,286** -0,019 0,029
Poder 0,149** 0,066** 0,045 0,098 0,125* -0,035 0,090
Afilia -0,041 0,166** -0,025 0,087 -0,056 0,026
Assert -0,270* 0,361** 0,363** 0,067 0,119*
Acaso -0,470** -0,312** -0,104* -0,034
Esper 0,363** 0,125* 0,104*
Otimis 0,051 0,074
Produtividade 0,372*
Qualidade

* Correlacao significante a p<0,05
** Correlacao significante a p<0,01

5.2.3. Analises das médias para sub-grupos formadds acordo com os critérios de

desempenho.

Como as andlises correlacionais mostraram poucastados significativos,
suspeitou-se de que ndo houvesse uma relacéo déingaras variaveis motivacionais e
as medidas de desempenho e, assim, procedeu-sa aonmparacdo dos grupos nos
dois critérios de desempenho.

Nessa analise a amostra foi dividida em quatroagugom 25% dos sujeitos
cada, de acordo com os escores de produtividadeeenas e qualidade. O grupo 1
representa os 25% de vendedores com o desempemhban@ da amostra, 0 grupo 2
esta entre o quartil 25 e 50 da amostra, e o gBdubformado pelos 25% de sujeitos que
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estdo acima da média (entre o percentil 50 e cepBr@5), e 0 grupo 4 representa 0s
25% de vendedores com os melhores indices de desbmgda amostra (Tabela 5).

Tabela 5 - Valores que dividem a distribuicdo de mdutividade e de qualidade em 4 grupos, cada
um com 25% dos sujeitos da amostra.

Percentil Vendas Qualidade
25 0,295029 71,835417
50 0,517241 82,701667
75 0,773990 90,895000
100

A divisdo da amostra em grupos permitiu testesif@aetica entre médias das
variaveis para os grupos, foi realizada uma ANOVW& gpontou diferenca significativa
(p<0,05) entre os grupos para a variavel de asskxtie, onde o0 grupo de sujeitos
pertencentes ao grupo 3 apresentam média em askaid (M=35,00) superior aos
demais grupos.

Com relacdo as outras variaveis motivacionais waadéntificada nenhuma
diferenca significativa de escores, considerandoomparacdo dos quatro grupos
formados dentro da amostra com base nos desempantesentados.

A partir deste ponto foi efetuada uma avaliacdmmapeom 0s extremos da
amostra, os grupos 1 e 4, e com os dois gruposifogalizados testes t de Student para
comparacao das médias nos critérios de produtigidaguialidade.

Na comparacdo do critério de produtividade foramoatradas diferencas
significativas (p<0,05) para as variaveis esperatiya e tempo de empresa (tabela 6).
O grupo 1 obteve uma média de 28,22 (DP=4,34) riaved de esperanca ativa e 8,90
(DP=7,85) na variavel de tempo de casa, ja o glupmais produtivo, obteve uma
média de 29,77 (DP=4,83) na variavel esperanca atii’1,38 (DP=7,33) em tempo de
casa, indicando maior esperanca e mais tempo @dmsgue o grupo 1, de menor

produtividade em vendas.
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Tabela 6 - Médias dos fatores que apresentaram difenca significativa (p<0,05) na comparagao
entre os grupos 1 e 4 de produtividade resultados do teste t de Stud&himero vélido total de
sujeitos nas andlises entre 183 e 188.

Produtividade N Média DP t
Esperanca Ativa 1 96 28,22 4,34 -2,32*
4 92 29,77 4,83
Tempo de Empresa 1 96 8,90 7,85 -2,24*
4 92 11,38 7,33

* p<0,05

JA& na comparagdo do critério de qualidade, destaese diferencas
significativas para as variaveis de auto-estimseréisidade, esperanca ativa e tempo de
empresa (tabela 7). E possivel verificar que @végidedores que apresentam melhores
escores de qualidade sdo aqueles que tém maioo teenpmpresa e também escores
médios mais altos para o sentimento de auto-estnm@mmportamento assertivo e a

esperanca ativa.

Tabela 7 - Namero de sujeitos, médias e desvios-pad das variaveis que apresentaram diferenca
significativa na comparacéo entre os grupos 1 e £djualidade e resultados do teste t de Student.

Qualidade N Média DP t
Auto-estima 1 92 33,46 3,68 -2,3*
4 89 34,70 3,56
Assertividade 1 93 31,96 3,43 -2,05*
4 93 33,04 3,80
Esperanca Ativa 1 93 28,25 4,28 -2,14*
4 93 29,60 4,36
Tempo de Empresa 1 93 7,85 6,16 -5,8***
4 93 13,89 7,93
*p<0,05
#x n<0,001

Outra divisdo da amostra foi feita considerandoxpegéncia anterior em

vendas e, nessa analise, a diferenca entre as sndaavariaveis (t=-2,62, p<0,05)
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mostrou-se significativa para o indice de proddtde, em que 0s sujeitos que nao
apresentaram experiéncia anterior mostraram indiead de vendas superiores
(M=0,63) aos sujeitos que ja vivenciaram expergaciterior (M = 0,53)

Ainda, com a intencao de explorar as diferenca® @mtipos, foram efetuadas
andlises comparativas considerando as duas opsralg® quais 0s sujeitos eram
oriundos, | e Il, cada operagéo corresponde a unpaesa (cliente) para qual a empresa
pesquisada presta o servicotdiemarketingcada cliente deste apresenta uma gama de
produtos e portfolios de vendas especificos amegacio.

Estas andlises mostraram diferencas significaterdse os dois grupos nas
variaveis: assertividade, externalidade - acasperasca ativa, tempo de empresa,
produtividade e qualidade. Os resultados séo apsetes na Tabela 8.

Os resultados apontam que 0s sujeitos que perteacyperacao Il apresentam
escores superiores nos indices de produtividadeakdgde, ou seja, 0s sujeitos que
pertencem a operacdo |l mostram melhores indicaddgedesempenho cobrados pela
organizacao.

Com relacéo as variaveis motivacionais, os sujgjtestrabalham na operacao
Il apresentam médias superiores nas variaveis sitaddade e esperanca ativa, ja o
grupo pertencente a Operacédo | apresenta média@upa variavel de externalidade -
acaso, sugerindo que os membros da operacdo O ewi& proximos do perfil de

cultura menor, aquela descrita no modelo como debdeda.

Tabela 8 - Médias das variaveis que apresentaramfdrenca significativa (p<0,05) na comparagéo
entre as operacdes | e |l e resultados do teste ¢ &tudent.

OPERACAO| N Média DP t

Assertividade I 190 32,10 3,74 -1,90*
Il 184 32,80 3,41

Acaso I 190 18,31 4,50 1,92*
Il 184 17,42 4,36

Esperanca Ativa I 190 28,43 4,34 -2,52*
Il 184 29,57 4,39

Tempo de Empresa I 190 9,15 7,32 -2,53*
Il 184 11,07 7,39

Produtividade I 190 1,70 0,80 - 19,51 %+
Il 184 3,29 0,78

Qualidade I 190 2,00 1,01 -9,87***
Il 184 3,02 0,98

*p<0,05
*** n<0,001
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Como as meédias dos grupos por operacgao (clienseyarégveis motivacionais
assertividade, esperanca ativa e externalidade asoa@presentaram diferenca
significativa (p<0,05), foi testada a diferencarenhédias dos sujeitos nestas variaveis
considerando como critério de comparacdo a esdatii dos sujeitos, para isso foi
realizada uma ANOVA que se mostrou significativa trés analises (tabela 9).

Os resultados indicam que os sujeitos com nivekrsupde escolaridade
apresentam escores superiores nas variaveis espaaiva e assertividade e escores
inferiores na variavel externalidade — acaso, seswd® perfil relacionado a cultura

menor.

Tabela 9 - Médias das variaveis motivacionais quepeesentaram diferencas significativas (p<0,05)
na comparacao por nivel de escolaridade completaesultados da analise de variancia (F de
Snedecor).

Escolaridade N Média DP F
Assertividade lo grau 25 32,52 2,97
20 grau 197 31,99 3,54 3,63*
superior 152 33,03 3,69
Acaso lograu 25 17,52 4,05
20 grau 197 18,57 4,57 5,36**
superior 152 17,03 4,21
Esperanca Ativa lo grau 25 29,60 5,52
20 grau 197 28,38 4,20 4,09*
superior 152 29,68 4,36
*p<0,05
*** p<0,001

5.3. Andlises de Regressao Mdltipla

Considerando que algumas das variaveis do modeiltadb para teste neste
estudo, foram correlacionadas aos critérios deng@seho, nessa analise procurou-se
verificar o poder preditivo destas variaveis, quaadalisadas em conjunto, por meio de
coeficientes de correlacdo e regressao multipfedotecomo varidvel dependente cada
uma das medidas de desempenho adotadas nessazaggania produtividade em

vendas e a qualidade do servico.
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Para o critério de produtividade, foi efetuada aliaa tendo como variaveis
independentes o tempo de trabalho na empresa @& elanotivacional Esperanca
Ativa. Utilizando o método Stepwise, apenas a espger ativa permaneceu na equacao

e o tempo de casa foi excluido (Tabela 10).

Tabela 10 - Regressao multipla Stepwise para o cgiio de produtividade (N = 374)

VI R R® F Beta t

Esperanca 0,12 0,02 5,88* 0,12 2,42*
*p<0,05

Quanto ao critério de qualidade, foram testadasasigveis independentes:
tempo na empresa, assertividade, auto-estima eaegpeativa, que mostraram estar
correlacionadas com a qualidade. O método Stepmdsesou apenas o tempo de casa e
a assertividade como preditores significativos dalidade no desempenho da fungéo,
excluindo as outras variaveis, sendo o tempo de @agprincipal preditor e a
assertividade acrescentando apenas 1% na explidag&riancia da qualidade. (Tabela
11).

Tabela 11 - Regressao multipla Stepwise para o céitio de qualidade (N = 374)

VI R R? F Beta t
Tempo 0,26 0,07 25,17** 0,25 4,97%%*
Assertividade 0,28 0,08 14,89*** 0,11 2,09*
*p<0,05
% n<0,001

Essas Ultimas analises mostraram baixo poder dadves estudadas na
predicdo dos resultados obtidos pelos televendsdares critérios de desempenho

utilizados pela empresa onde trabalham.
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6. DISCUSSAO E CONCLUSAO

Neste estudo, buscou-se identificar o perfil maimaal de uma amostra de
trabalhadores que desempenham a fungdo de telelerde em uma empresa
prestadora de servicos etalemarketinge investigar a relacdo de caracteristicas
psicossociais com o desempenho final na funcaeldeendedor, tendo como critérios
um indice de produtividades e outro de qualidade.

Partindo-se da imagem publica da empresa estudad® @rodutiva e
moderna, foi definido como base tedrica o ModeloDdisenvolvimento Pessoal de
Romero-Garcia (1991), uma vez que varios estudesitam que o desempenho
superior nos estudos e no trabalho esta associaoa aderéncia ao perfil descrito no
modelo da cultura menor (DELA COLETA e DELA COLETA997a; ALMEIDA e
BORGES, 2000; MELO; 2002; SOUSA, 2002).

Segundo o autor, a cultura menor esta presenteneancultura industrial e
empresarial, tida como desenvolvida ou em viasugeracao do subdesenvolvimento,
destacam-se como caracteristicas dos individuotermentes a essa cultura a
valorizacdo do trabalho, o crescimento pessoalimont a exceléncia, a realizagéo,
seriam sujeitos com niveis elevados de internadidaalito-estima, motivacdo de
realizacdo, metas, instrumentacdo, excelénciajéefi@, assertividade, otimismo,
esperanca ativa, crencas positivas sobre o trabalhmixos indices de crencas
inibidoras de realizacdo, de crengas no acaso, @zalestino, crengcas em outros
poderosos, motivacdo de poder explorador, motivagéo afiliacdo no trabalho
(ROMERO-GARCIA, 1991).

Ja a cultura maior representa a sociedade em gwmmaljual 0s sujeitos
apresentam  caracteristicas  psicossociais de umaturaul adaptada ao
subdesenvolvimento, sendo o oposto da cultura menaoseja, com niveis elevados de
externalidade nocusde controle e motivacdo de poder explorador ditigcdo, baixo
otimismo, baixa assertividade, altos indices dagase negativas sobre o trabalho, altas
crencas inibidoras de realizacéo.

Um dos objetivos deste estudo era identificar amctaristicas pessoais,
profissionais e motivacionais de uma amostra deeitegj trabalhando como

televendedores. Conforme ja destacado, as andksesitivas revelaram um perfil de
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trabalhadores jovens na amostra, sendo predomioaséxo feminino, o estado civil
solteiro e a escolaridade correspondendo ao nigdiarcompleto, porém a terca parte
desses esta cursando escola de nivel superiortesopp média de casa de dez meses.
Aproximadamente a metade dos sujeitos ja vivenoidta experiéncia profissional na
area de vendas; a amostra foi composta por duaagdi@s da mesma empresa, com
divisao proporcional, o que significa que cada grppesta servico de televendas para
um cliente distinto.

Com relacédo aos indices de desempenho da orgamiZacam considerados
os desempenhos apresentados nos trés ultimos mepesdutividade, que é relagéo
entre vendas realizadas e meta de vendas, mostdicadores pouco superiores a
metade da meta esperada, relevando valores mediamios a0 que se espera dos
indices de vendas, por outro lado o indicador ddidade, que reflete a qualidade do
atendimento prestado com base os indices pré-bstmlms para o atendimento, ou
seja, a conducéao da ligacéo e da relagéo entieweteledor e o cliente, apresentou-se
média de desempenho dentro do esperado pela cagaajzm torno de 80%.

No que se refere ao perfil motivacional da amosaesultados evidenciaram
altos escores de motivagéo de realizagdo por mais.estima, internalidade hacus
de controle, motivacéo de afiliacdo, assertividad#imismo, baixos niveis de I6cus —
acaso e niveis intermediarios de poder benignperasca ativa.

A amostra do estudo de Dela Coleta e Dela Col&88)]1 composta por 343
trabalhadores de uma industria localizada na mesdaale, também apresentou alta
motivagao de realizagdo por metas, internalidaotev@smo.

Melo (2002), em um estudo realizado com 574 unitérss, ja havia
verificado a mesma ordem de intensidade das vasiawetivacionais encontradas nesse
estudo, onde apenas 40,6% dos sujeitos tinham ohregrsitario em andamento ou
completo.

Como resultado geral da pesquisa realizada houndi@acéo da sustentacao
tedrica dos pressupostos formulados por Romeroi&€r691), dado que a amostra
apresentou correlacdes positivas, altas e sigtifesaentre as variaveis do modelo da
cultura menor, com altos escores nas variaveis atevagdo de realizagdo por metas,
auto-estima, internalidade ttacusde controle, assertividade, otimismo, poder benign
esperanca ativa e baixos escoresocas de controle acaso. Como excecao ao que foi
originalmente apresentado no modelo de cultura meneariavel motivacao para a

afiliacdo mostrou indices elevados, sendo essacamaateristica presente no modelo de
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cultura maior e nos estudos desenvolvidos com aasobrasileiras em geral (DELA
COLETA; DELA COLETA, 1997).

Os resultados confirmam o modelo de Romero-Gat&8a1(), no que se refere
a correlacdo positiva entre as variaveis do model® levam a superacdo do sub-
desenvolvimento e correlacdo positiva entre asivais associadas a adaptacdo ao sub-
desenvolvimento, além da correlagdo negativa edrelois grupos de variaveis, no
mesmo sentido de outros estudos (DELA COLETA e DEC®LETA, 1997a;
ALMEIDA e BORGES, 2000; MELO; 2002; SOUSA, 2002).

Estes resultados podem ser compreendidos comodeutultura presente na
organizacdo, uma empresa nova no mercado e quee@mgdortes recursos e
tecnologias para o desenvolvimento de suas atiegjaabroximando-se, portanto, da
realidade da cultura de paises desenvolvidos, p@éafta motivacdo de afiliacdo
demonstrada pelos participantes pode estar vingudadistoria da construcdo da
empresa, de carater familiar, refletindo-se aindaje hnos relacionamentos
caracteristicos de uma cultura organizacionalkdifiia.

Quanto a escolaridade, esse estudo confirma rdeslidescritos na literatura
brasileira, reafirmando que os sujeitos com pros&ade ao modelo da cultura menor
apresentam niveis de educacao superiores.

As correlagdes entre as variaveis pessoais/ piaiss e motivacionais com
as variaveis de desempenho apresentaram poucdmadesusignificativos. A variavel
gue mais se relacionou positiva e significativareexaim os critérios de desempenho foi
o tempo de empresa, porém ndo se pode afirmar selb®res vendedores sdo mais
antigos, porque melhoraram com o tempo de empresas® por serem bons
vendedores, permaneceram na empresa.

Analisando os dois grupos de sujeitos com melimoredesempenho, tanto na
variavel produtividade quanto na qualidade, vesifise uma diferenca significativa
para tempo de casa e esperanga ativa, de modc qugettos com pior desempenho se
encontram mais proximos da cultura maior nessandltvariavel. Sendo assim, os
sujeitos com melhor desempenho estdo mais proxigescultura menor, por
apresentarem crencas em sua auto-eficacia paralizagdo das tarefas, de que sao
capazes de evitar um resultado ndo desejado & derteza que a tarefa serd concluida
com éxito.

As Analises de Regressdo Mdltipla apresentarasnltados baixos ou nulos

entre as variaveis motivacionais e as medidas denigenho, sendo possivel
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compreender essa pouca explicacdo do desempenhdumgéo do critério de
mensuragao ser externo, ou seja, 0 mesmo critélizado pela empresa pode ndo ser
adequado para mensurar o desempenho de funciowg@ogabalham para diferentes
tipos de clientes, uma vez que foi verificada @ifiga significativa em desempenho
entre os dois grupos avaliados.

A diferenca encontrada no desempenho entre asahemacdes avaliadas foi
um resultado que merece ser comentado, dado qoeracdo Il apresentou indicadores
superiores a operacao |, sugerindo que a operdcapréxima-se mais da cultura
menor.

Mesmo que todos o0s sujeitos pertencam a mesma izagdn com
caracteristicas e cultura unica, tendo sido seladios pelas mesmas técnicas e com
base nos mesmos critérios, cada operacdo estaheledipo de relacionamento e
vinculo muito préximo a realidade do cliente pargual presta o servico. Dessa forma,
acredita-se que a cultura do cliente pode interfed cultura de cada operagao
influenciando diretamente o desempenho apresentado.

Tal diferenca de desempenho verificada entre as dparacdes pesquisadas
pode estar relacionada com outros fatores extemwm®o por exemplo, o produto
vendido, a regido atingida pela area de vendasso @a marca do cliente, fatores estes
que independem das caracteristicas dos sujeitém Aisso, essa fungéo é caracterizada
por baixo nivel de autonomia e € possivel que tevdadedores realmente mais
motivados e com as crencas mais positivas, na gargp do modelo, tenham pouca
liberdade para comportar-se de modo consistente tatsncogni¢cdes e motivacoes,
limitando-se mais ao script que devem seguir.

Outra possibilidade de explicacdo para a diferelecdesempenho apresentada
pelas duas operacdes pode relacionar-se tambeéno gapel exercido pela lideranca,
em que o suporte atua diretamente no desempenhbddoados, estando o suporte
gerencial também relacionado com a cultura doteien

Os resultados indicam que os sujeitos com nivekrsup de escolaridade
apresentam escores superiores em esperanca asserividade e escores inferiores
em externalidade — acaso, reafirmando os estudBel@eColeta e Dela Coleta (1997),
nos quais 0s sujeitos com maior nivel de escokdeidgpresentaram altos indices de
motivo de realizagcaddpcusde controle interno, esperanca ativa, otimismegréisidade
e baixos indices de crencas inibidoras de realizdgéus de controle externo-outros

poderosos e acaso, motivagao de poder exploradwtigacado para a afiliacdo. Tais
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resultados permitem confirmar que sujeitos de maileel de escolaridade apresentam
uma tendéncia de maior proximidade com a Culturadvigorodutiva e desenvolvida.

Nesse estudo nao foi encontrado resultado conolusbbre a capacidade
preditiva do desempenho das variaveis psicossoeistigdadas. O modelo tedrico
utilizado permite a avaliacdo das relacdes entkaadveis, porém o poder de predi¢do
mostrou-se muito pequeno. Assim, estudos postsrmyderiam investigar melhor estas
variaveis e suas relacées com o desempenho.

Em estudos realizados anteriormente na mesma aegdo também foram
encontrados baixos indices explicativos. Pintoani(2005) investigou a variagdo de
desempenho com um conjunto de variaveis de Climagartizacional,
Comprometimento Afetivo e Calculativo e os cinctofas globais de Personalidade
aferidos pelo teste de personalidade 16 PF, taata ps televendores quanto para
operadores receptivos. Na amostra de televendedomm®dutividade foi explicada
pelas varidveis de Absenteismo e Recompensa e¥ & &ua variacdo, ja a avaliacao
de qualidade foi explicada em 2,5% da variacéo yaliavel de Recompensa.

No presente trabalho, buscou-se contribuir parastisdos acerca da relacao
entre variaveis psicossociais e desempenho, seygsivel confirmar alguns estudos ja
realizados com o modelo e sugerindo novas pogskilidis de pesquisa, nas quais sera
importante buscar compreender o poder da culturelidote no desempenho de uma
atividade terceirizada e a influéncia do suporteeggal no desempenho final. A
complexidade das relacdes entre as variaveis memfin necessidade de novas
investigacoes.

Apesar da limitacdo dos resultados na explicagdoddsempenho em
televendas, o trabalho realizado foi relevante dievéd escassez de estudos com
preditores psicossociais, em especial para um sggnae prestacdo de servicos com

crescimento significativo e pouco explorado ciecarinente.



68

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ABRAHADO, J. I.; SANTOS, V. O controle no trabalhos seus efeitos no bem estar e
na produtividade. TAMAYO, A. (Org.Cultura e salude nas organiza¢cdesPorto
Alegre: Artmed, 2004.

ALMEIDA e BORGES, D. M. Caracteristicas Psicossociais de Universitarios
"Exitosos" e "N&o Exitosos": Implicacdes para a Atvidade Docente.2000. 111f..

Dissertacao (Mestrado em Educacéo). Centro Untaeisido Triangulo, 2000.

BOMFIM, M. F. Perfil motivacional de trabalhadores de Uberlandia e regi
Monografia (Especializacdo em Gestdao de RecursasaHos) — Centro de Ciéncias
Humanas e Artes, Universidade Federal de Uberlabdiarlandia, 1991. 68p.

CHIAVENATO, |. Recursos Humanos7 ed.Sao Paulo: Atlas, 2002.

COLE. M.S.; FIELD, H.S.; GILES, W.F. Using Recruitdssessments of Applicants’
Resume Content to Predict Applicant Mental Abiliand Big Five Personality
Dimensionsinternational Journal of Selection and Assessmentwol. 11, n. 1, p. 78-
88, 2003.

DELA COLETA, J. A. A analise do trabalho e a deteragéo critérios em Psicologia
aplicadaArquivo Brasileiro de Psicologig v. 24, n. 3, p. 71-82, Sédo Paulo,1972.

DELA COLETA, J. A.; DELA COLETA, M. FA Técnica dos incidentes criticos: 30
anos de utilizacdo no Brasil, na Psicologia, Admisiracdo, Saude e Educacédo
Taubaté: Cabral e Livraria Universitaria, 2004.

DELA COLETA, J. A.; DELA COLETA, M. F. Algumas catteristicas motivacionais
de trabalhadores brasileiros: a caminho da superaf@ subdesenvolvimento.
TAMAYO, A.; BORGES ANDRADE, J. E.; CODO, W. (Orglyrabalho organizacéo

e cultura. Sdo Paulo: Cooperativa de Autores Associadds,v. 11, p 185-196. 1997a



69

DELA COLETA, J. A.; DELA COLETA, M. F. Estudos sabplocusde controle: uma
amostra de pesquisas brasileiras no periodo 1999-C&dernos de Psicologian.1,
p.135-141. 1997b.

DELA COLETA, J. A.; DELA COLETA, M. F Cambio motiwional y desarrollo
personal: resultados de intervenciones en indgshiasilefias. In7 ENCUENTRO
VENEZOLANO SOBRE MOTIVACION , 1998, Mérida. Memorias EVEMO 7.
Mérida: ROGYA, C. A., 1998. p. 172-176.

DELA COLETA, M.F.; DELA COLETA, A. M.; AQUINO, T.M. Levantamento de
caracteristicas relacionadas com o trabalho emvégldas por meio da técnica dos
incidentes criticos. Congresso Psicologia: Ciérei®rofissdo. Resumo aceito para

apresentacao, 2006.

DUNNETTE, M.D.; KIRCHNER, W.K. Psicologia Industrial, Traducdo Javier
Aguilar Villalobos. México: Trilhas, 1972.

DUNNETTE, M.D. Selecao e Colocagcdo de Pessoa@lraducéo de Sonia Fernandes
Schwartz. Sdo Paulo: Atlas, 1973.

FAVERGE, J.M.El Examen Del Personal y EI Empleo de test8arcelona: Herder,
1975.

FREITAS, L. C.O.Avaliacdo Psicolégica em Concurso Publico: Rela¢cdemm o
Desempenho em Treinamento de Bombeiro2004. 76 f. Dissertacao (Mestrado em

Psicologia) — Instituto de Psicologia, Universida@eBrasilia, 2004.

GOLDBERG, L.R.The development of markers for the Big-Five factucture.
Psychological Assessmep. 4: p. 26-42, 1992.

HOUGH, L.M.; OSWALD, F.L. Personnel Selection: Lao§ Toward the Future —
Remembering the Past. lAnnual Review of Psychologyv. 51: p. 631-664, 2000.

http://www.callcenter.inf.br. Disponivel em 02 n@Q04.

http://www.abt.org.br. Disponivel em 02 nov. 2004.



70

http://www.abt.org.br/6pesquisa/index_arquivos/feamm. Disponivel em 02 nov.
2004.

HUNTER, J. E.; HUNTER, F.L. Validity an utility oélternative predictors of job
performancePsychological Bulletin v. 96, n. 1, p. 72-98, 1984.

KLEEMANN, F. e MATUSCHEK, I. Between Job and Satision: Motivation and
Career Orientations of German “High QualitZall Center Employees,Eletronic

Journal of Sociology 2002.

LANDY, F. L.; SHANKSTER, L.J.; KOHLER, S.S. Persdrselection and placement.
Annual Reviews of Psychologyv. 45, p. 261-296, 1994.

LUCENA, M.D.S.Avaliacao de desempenhdsao Paulo: Atlas, 1992.

MCCLELLAND, D.C. A Sociedade Competitiva: realizacdo & progresso siad. Rio
de Janeiro: Expresséao e Cultura, 1972.

MELLAO, M.E.B. Caracteristicas motivacionais, satisfacdo no trabhab e
comprometimento organizacional de dois grupos de dentes universitarios.2002.
132 f. Dissertacédo (Mestrado em Educacéo) - Césireersitario do Triangulo, 2002.

MELO, M.A.S. Variaveis da cultura maior e da cultura menor em das amostras
de universitarios de localidades com diferentes ndis de desenvolvimento2002. X

F. Dissertacéo (Mestrado em Administracao) - Celdtriversitario do triangulo, 2002.

PAZ, M. G. T., Avaliacdo de desempenho ocupacier@iganizacional. TAMAYO, A.,
BORGES-ANDRADE, J.E.; CODO, W. (Orglyabalho, organizagcdes e culturaSao
Paulo: Cooperativa de Autores Associados, v. 11np. 134-153. 1996.

PINTO JUNIOR, H.Impacto de caracteristicas pessoais, comportament® clima
organizacional no desempenho: Estudo de caso em unempresa de tele-
atendimento. 2005. 163 f. Dissertacdo (Mestrado em Psicologia)nstituto de

Psicologia, Universidade Federal de Uberlandiab200

ROBBINS, S.PComportamento Organizacional.8. ed. Rio de Janeiro: LTC . 1999.



71

ROMERO-GARCIA, O.Motivando para el trabajo. Caracas: Cuadernos Lagoven,
Serie Siglo XXI, 1985.

ROMERO-GARCIA, O. Cultura Mayor y Cultura Industria Semejanzas y
Diferencias. Mérida, VenezuelaMemoérias 3° Encuentro Venezolano sobre
Motivacion - EVEMO 3, p.247-253. 1990a.

ROMERO-GARCIA, O. Motivaciéon en la educacion y en la industria.Mérida,
Venezuela: Rogya. 1990b.

ROMERO-GARCIA, O.Crecimiento Psicologico y Motivaciones Sociale$lérida,
Venezuela: Rogya. 1991.

ROMERO-GARCIA, O.Enriquecimento Motivacional. Mérida, Venezuela: Rogya
1993.

ROUSSEAU, D.M. Organizational behavior in the newgamizational eraAnnual
Review of Psychologyvol. 49, p. 515-546, 1997

ROMERO-GARCIA, O.; SALOM DE BUSTAMANTE, C. Valoincentive de los
estudios: conceptualizacion y mediciGnMérida: Laboratorio de Psicologia (ULA),
Publicacion 28, 1982.

SALOM DE BUSTAMANTE, C., MORALES DE ROMERO, M. e RUERO
GARCIA- O. Motivacidén de logro em Guayana: analisis motivacioal de la
Revista UYAPAR. Mérida: Laboratorio de Psicologia (ULA), Publigat42, 1984,

SCHIEHL, E.; MORISSETTE, R., Motivation, Measurerheand Rewards from a
Performance Evaluation PerspectiRAC, vol.4, n.3, p.07-24, 2000.

SIQUEIRA, M.M.M. Medidas do comportamento organipaal. Estudos de
Psicologia,2002.vol. 7, p.11-18.

SMITH, M. A theory of the validity of predictors irselection. Journal of
Occupational & Organizational Psychologyv. 67, n. 1, p.13-31. 1994.



72

SOUZA, A. B.Motivacéao para o trabalho em amostras do interior @ Brasil. 2002.
x f. Dissertacdo (Mestrado em Administracdo) - @erdniversitario do Triangulo,
2002.

SPECTOR, P. EINDUSTRIAL AND ORGANIZATIONAL PSYCHOLOGY:

Research and PracticeDanvers: John Wiley & Songs, Inc. 2003.

TAMAYO, A.; PASCOAL T. A Relacdo da Motivacdo pavalrabalho com as Metas
do TrabalhadoRAC, vol.7, n.4, p.33-54, 2003.

TIFFIN, J.; McCORMICK, E. JPsicologia Industrial. Traducdo de Maria Heloiza
Schabs Cappellato. Sdo Paulo: EPU e EDUSP. 197%.44

TORO ALVAREZ, F. M. Desempeno y Productividad — Contribuiciones de la
Psicologia OcupacionalColémbia: CINCEL Ltda, 1990.

TSAOUSIS, |.; NIKOLAOU I. The Stability of the FivEacot Model of Personality in
Personnel Selection And Assessment in Grebdernational Journal of Selection
and Assessmentvol. 9, n. 4, p. 290-301, 2001.

WAGNER llI, J.A.; HOLLENBECK, D.Comportamento Organizacional Sao Paulo:
Saraiva. 2000.



73

ANEXO A- Inventarios aplicados

I nstrucdes Gerais:

Esta pesquisa tem por objetivo identificar cardstieas que se relacionam com o desempenho naérea
televendas, toda as suas respostas sdo confideadratadas de foram agrupa, o questionario € @stmp

de duas etapas, na primeira secdo serdo levantapestos sdcio-demograficos e na segunda sec¢éo
teremos o inventario sobre motivag@es sociais.

Questionario de dados socio-demograficos

Qual a sua Idade:

Sexo: () Masculino () Feminino
Estado Civil: () Solteiro () Casado () Viavo
() Desquitado () Outros
Escolaridade: () 1° Grau Incompleto () 1° Gram@leto

() 2° Grau Incompleto () 2° Grau Completo
() 3° Grau Incompleto () 3° Grau Completo
() P6s Graduacéao

Tempo de Trabalho na Empresa:

Possui experiéncia anterior em vendas: () SiNg9

Operacdo em que esta atualmente; () Operaca@pénacao I

INVENTARIO MOTISO — MotivacOes Sociais

Instrugdes:

Esse inventario apresenta um conjunto de crendas siversas situacdes que ocorrem em nossas vidas.
Leia cuidadosamente cada frase e responda conaliddgie. Ndo existem respostas certas ou erradas. O
que interessa é a sua opinido sincera sobre @ada it

Responda com espontaneidade, sem se preocupauasmespostas anteriores.

Certifique-se de ter respondido a todas as frgsas, um formulério incompleto perde muito de sua
utilidade.

Vocé devera atribuir a cada frase uma pontuacaacalelo com a seguinte escala:

5 — Totalmente de acordo; 4 — De acordo; 3 — Absddumente em duvida;
2 — Em desacordo; 1 — Totalmente em desacordo.

Para responder, registre o nimero do cddigo deregpsstas na coluna a esquerda de cada frase.

Realizagdo - Metas

Procuro sempre alcancar metas que me exigemheabedda vez mais.

Eu acho muito excitante trabalhar em algo diffois alcancavel.

Costumo fixar para mim metas dificeis, mas coatreis.

Quando resolvo fazer alguma coisa, estou disgosemcer todos os obstaculos.
Mesmo que ndo goste de uma tarefa, se eu a comeQdp sossego enquanto ndo a concljuo.




Quando acontece um fracasso, o mais importantengifidar as falhas e providenciar as
correcoes.

Em um grupo, os melhores resultados sdo conseggigoslo cada um exige de si mesmo
maximo de rendimento.

Eu creio que quase todas as tarefas podem se tot@@ssantes se a pessoa souber
interpreta-las adequadamente.

Auto-estima

Eu me considero como tendo o mesmo valor que geatmutro ser humano.

E facil gostarem de mim, porque faco coisas beas muitas pessoas.

Sou muito bondoso com as pessoas de nivel safeegite do meu.

Eu costumo ter a sensacgéo de que ndo ha nada gossa fazer direito.

Freqlientemente eu penso que sou um sujeito sem val

Sinto-me feliz como sou.

Eu sou capaz de fazer as coisas tdo bem quana@aardas outras pessoas.

Geralmente, eu estou satisfeito comigo mesmo.

Internalidade

Para que eu chegue a ser lider, isso dependépatimente de minhas habilidades.

O fato de ter ou ndo um acidente no transito, quanddirijo, depende principalmente de
mim mesmo.

Quando planejo alguma coisa, estou quase cexaaleonseguirei realiza-la.
O nlimero de amigos que eu tenho é determinadarpelka propria simpatia.
Na maioria dos casos, eu posso decidir o queceaitacer em minha vida.
Normalmente, eu sou capaz de defender meus isésregssoais.

Quando consigo o que quero € porque trabalheiigsoa

Minha vida é determinada por minhas proprias agées

Poder benigno

Ajudar os outros faz-me sentir importante.

Fico satisfeito quando me pedem conselhos.

Fico muito satisfeito quando tenho oportunidadendedar nos outros.

Fico muito contente quando tenho a responsabéid&ddistribuir tarefas para os outros.
Penso que é melhor mandar do que ser mandado.

Saber que sou responsavel por meu grupo me faerisacdes de plenitude e de realizaca
pessoal.

Eu sei que tenho condicdes especiais para mandautros.

Eu penso que algum dia serei uma pessoa de mflitéricia.

Afiliacdo geral

Sempre que posso, procuro ocasides para reuntememigos.

Ha ocasides em que a preocupacao com meus amfipodtalia concentracdo no que estou
fazendo.

Evito envolver-me em discussdes que podem desagnaelis amigos.

A qualidade que mais me impressiona numa pesaaa@bilidade.

Fico sentido quando um amigo se mostra indifereniteigo.

Fico preocupado quando ndo me dou bem com asq@éss0as.

Eu programo atividades nas quais eu posso mer reami pessoas amigas.

Sou capaz de fazer qualquer sacrificio para ceasama amizade.

Assertividade
Sou capaz de fazer os outros compreenderem meusspde vista, mesmo que na
concordem com eles.

Alguns amigos me ofendem com seus comentériosjdenando-me uma pessoa fraca.
Frequentemente exijo que meus pontos de vista sgjasiderados, mesmo que ndo sej
populares.

Muitas vezes nessa vida ndo me sinto respeitadfapdliares e amigos.

Quase sempre consigo que respeitem meus ponteistde ainda que ndo concordem ¢




eles.

Sei que sou uma pessoa acomodada, que ndo defanderca sua convicgoes.

Muitas vezes tenho éxito porque me esfor¢co paegamjunhas opinides sejam respeitadas.

Algumas vezes me sinto fraco ao defender minh@sriais proposicoes.

Locus-Acaso
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Minha vida tem sido muito influenciada por fatnesperados.

Com certeza, algumas vezes ndo consigo evitarsor&em meus assuntos pessoais.

Como eu sou um sujeito de sorte, as coisas sempsaem bem.

Descobri que, se alguma coisa tem que acontecacetdecera independentemente do qu
faca.

£ eu

Se eu tiver um acidente de transito, ele seraldeviminha falta de sorte.

Nem sempre vale a pena planejar com muita antecied@orque muitas coisas que
acontecem sado devidas a boa ou ma sorte.

O fato de eu chegar a ser um lider é apenas uesagude sorte.

Ter poucos ou muitos amigos depende do destimadiz pessoa.

Esperanca ativa

Acho que posso antecipar os resultados do quéazeu.

Quando planejo uma tarefa ndo sei se consegeatza-la bem.

Creio que se vou me sair mal num determinado thab&so vai acontecer sem que eu pos
evita-lo.

sa

O numero de horas que trabalho hoje ndo seraivtepiara o que serei amanha.

Minhas ac¢des de hoje ndo vao decidir o que seranha.

Quando uma pessoa deseja alcancar um objetivo tampey os recursos de que dispde sad
poucos relevantes.

Ninguém sabe quando vai se sair mal num determitrabalho.

Mesmo que eu tenha revisado todo material e cumpoitios os detalhes, eu ndo posso te

certeza de que sairei bem numa determinada tarefa.

Otimismo

Nos momentos de incerteza, geralmente eu seiajuaevacontecer o melhor.

Se existe uma possibilidade de me acontecer algg com certeza me acontecera.

Eu sempre vejo o lado bom das coisas.

Eu sempre sou otimista a respeito do futuro.

Raramente espero que as coisas acontecerdo da mameira.

As coisas nunca acontecem como eu queria queaaessEm.

Acredito que toda experiéncia negativa tem sea jpaubitivo.

Eu raramente espero que me acontegam coisas boas.




76

ANEXO B - Inventario de mensuracéo de qualidade

TIM BRASIL ATIVO 3

TIM Brasil Ativo 3

Avaliador:  Lopes Peixots, Daniells [rata da avalagdo: 05/1172004
Agente Lopes Peixota, Danielia Hara da avaliacio: W 25:37
ID: 1 Objetivo:  B0%: Nota: D oo

PROCESS0S PADROES

1) Abordagem { Cumpeiments 4+ Aprésantagda pessoal)

2) Epdicita indicagsa

4) Finali Eal;an:l s&m wenda / com wenda)

[l L&) 2] L4

|
I
3) Tratamento parsonakizado I
|

HABILIDADE DE COMUNICACAD

5) Desperta Interesse no chente

&) Objetividade

7) Pré-atividade/Percepgio

8} Segurange

1) Born portugues ¢ Linguagem aprogriads

11) Adequacsdn-a Nnguagem oo cliente [ aproximar a0 cllenta)

12) Entusizsmo f Valume ! Veloddade

[l [l e« [a][«]]4]

I
|
I
I
9) Cortesia I
|
|
I

PROCESSOS TECNICOS OPERACIONALS

Conhecimenta do produto, Servigos; pregos. 145

14) Utllizagao da intramet I

TECNICAS DE VENDAS

1%) Fol identificado o perfil guanto a2 plana.

L4

16) Oferecer plano compativel

17) Foi [gentificado o perfil guanbo a2 aparelha

18) Oferecer aparaiho -:c-mpal.'v =]

20} Contorno de objeches - Plana

21) Argumentagds Quants 2

2#) Contarno de objeches - Apareiho

23) Fechamento da venda

I
l
I
I
15} Arguimentagade Quants a0 Flano I
l
I
I
I
24) Linguagem positiva I

[l [l [l L] [l [a][<][4]

NAD CONFORMIDADE GRAVE

25) Foi identificado procedimentd nao conforme I

[4]

Registro da(s) Nag Conformidadels):

Nicalniverss Bvaluator page 1 051172004 08:20:52
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ANEXO C - Termo de esclarecimento a organizacao elgitacdo deanuéncia

TITULO: Definigdo de Critérios para Sele¢io de Venddores eniTelemarketing:
PESQUISADOR: Tatiana Martins de Aquino
e-mail: martins_tati@yahoo.com
fone: (34) 3226-1575
COMITE DE ETICA: 3239.4131

A pesquisa ndo envolvera riscos para empresa galdt@ quanto a exposigao ao publico de
seu nome ou razao social, pois serdo utilizadostigmérios em que ndo aparecerdo informacgdes que
permitam sua identificacdo. Também n&o implicarécesios para a organizacédo, sendo que 0S mesmos
ficardo sob total responsabilidade do pesquisador.

Fica estabelecido que a empresa colaboradora patissidtir em qualquer momento da
pesquisa, estando assim, assegurado o direito ldbocar ou ndo com a pesquisa, sem penalizacdo
alguma e sem prejuizo.

A empresa colaboradora autoriza o uso das inforespdovenientes dos questionarios para
pesquisas e eventuais publicacdes no campo dadegizadesde que resguardados os cuidados éticos e
preservados o sigilo sobre informag¢des que posdantificar a colaboragdo. Em decorréncia disso, ndo
devera aparecer o nome da empresa em nenhum tigtoalenentacdo, nem outra informagéo que
permita identifica-la.

Assim, ciente dos termos citados acima, considergue a empresa colaboradora dispbe-se a
colaborar com a pesquisa, por meio da anuéncia plieagdo dos questionarios enviados pela
pesquisadora, Mestranda da Faculdade de Psicaliagidniversidade Federal de Uberlandia, Tatiana
Martins de Aquino.

Uberlandia, de de 2005.

Pesquisadora responsavel

Responsavel pela Anuéncia/Empresa Colaboradora
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ANEXO D - Modelo de carta circular enviada a todos funcionarios do setor de

tele-vendas

Prezado associado

Nossa empresa esta colaborando com a realizacamaepesquisa que tem como objetivo
final o aprimoramento dos servicos de telarketing por meio da identificacdo das habilidades pessoai
que auxiliam o vendedor a ter sucesso em suas yenaldidar com situagdes dificeis ou incomuns.

Essa pesquisa é parte de um projeto do curso déddesem Psicologia da Universidade
Federal de Uberlandia e esta sob a responsabildtagesquisadora que assina abaixo.

Sua participacdo é voluntaria e os dados ficariocasguarda da pesquisadora. Seu nome nao
ird constar em nenhuma parte da pesquisa, sendtitsido por um nimero que sera sigiloso, pois ndo
importa avaliar a pessoa que respondeu, e simgcenfas habilidades que tém a ver com trabalho nem
sempre facil de tele-vendas. O que se pretendaléecer as situagdes que ocorrem no trabalho de tele
vendas, descobrir qual a melhor maneira de lidan etas e treinar os vendedores para ter o melhor
resultado possivel nestas situagdes.

Nessa etapa da pesquisa precisamos de sua cokdnorag

Para colaborar, vocé esté liberado do servico PaniButos para ir até a sala X, onde recebera
mais informacdes e respondera, por escrito, umuatmjde testes de habilidades. Caso queira somente
receber mais informacdes, antes de decidir paatickmcé também podera recebé-las na sala X, com a
pesquisadora.

A pesquisa serd realizada do dia ... ao dia .vocé podera participar a qualquer momento do
seu turno.

Agradecemos imensamente seu envolvimento com essaipa.

Pesquisadora: Psicologa Tatiana Martins de Aquino
Mestranda do Programa de Pds-Graduacédo em Psadia@/FU
Tel: (34) 3226-1575

Responsavel pelo setor tidemarketing
ACS - Talentos Humanos
Tel: (34) 3233-8585
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ANEXO E - Termo de esclarecimento ao sujeito colalbador

TITULO: Definigdo de Critérios para selecdo de venddores entelemarketing

PESQUISADOR: Tatiana Martins de Aquino
e-mail: martins_tati@yahoo.com
fone: (34) 3226-1575

COMITE DE ETICA: 3239.4131

Diante da complexidade que envolve organizagfesrela¢des de trabalho, o estudo pretende definir a
caracteristicas individuais que se relacionam comboem desempenho no cargo de televendor, para
utilizacdo em processos de seletivos.

A pesquisa nao envolvera riscos para o colaboragon, quanto a sua integridade fisica ou psiquiea, n
guanto a exposicdo ao publico ou dano moral, paidosrealizadas analises das fichas de funcionais,
avaliacGes de produtividade e qualidade, e aplesagle questionarios de habilidade, em que nao
aparecerdo informacdes que permitam a identificdgdsujeito. Também ndo implicara em custos para o
sujeito, sendo que os mesmos ficardo sob totabnssilidade do pesquisador. Ser colaborador dessa
pesquisa ndo implicard em nenhum custo financeira @ mesmo.

Fica estabelecido que o sujeito colaborador podesistir em qualquer momento da pesquisa,
estando assim, assegurado o direito de colaborafioicom a pesquisa, sem penalizacédo alguma e sem
prejuizo.

O sujeito colaborador autoriza o uso das informagprovenientes do questionario, para
pesquisas e eventuais publicagfes no campo dadegaadesde que resguardados os cuidados éticos e
preservados o sigilo sobre informagdes que posdantificar o colaborador ou quaisquer pessoasule se
relacionamento. Em decorréncia disso, ndo deveafee@r 0 nome do sujeito em nenhum tipo de
documentacao, nem outra informacgéo que permitdifib@alo.

Assim, ciente dos termos citados acima, consigergue o sujeito colaborador dispde-se a
colaborar com a pesquisa, por meio do preenchimgosoquestionarios enviados pela pesquisadora,
Mestranda da Faculdade de Psicologia da Universidaeteral de Uberlandia, Tatiana Martins de
Aquino.

Uberlandia, de de 2005.

Pesquisadora responsavel



