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RESUMO

Num mundo globalizado como o que se esta vivendo, onde nao existem
limites geograficos e através dos avangos tecnologicos extinguiram-se as distancias
0 que viabiliza a producédo de conhecimentos e a dissipagao desses em tempo real.
O conhecimento passa a ser genérico e transfere a responsabilidade do diferencial
para as pessoas. A qualidade de produtos e servicos depende da capacidade
individual de cada um, mas para que o produto ou servigo final seja de qualidade
tem que se decorrer de um processo onde haja sincronia entre todos os envolvidos.
A motivacido é estudada desde os primordios da administracdo e suas teorias sao
bases para os estudos de hoje, sendo cada vez mais importantes para explicar o
comportamento das pessoas e descobrir como influenciar esse comportamento. A
importancia de fatores motivacionais e sua identificagdo para que haja qualidade no
processo e na preparacao de individuos, torna-se a forma mais efetiva nos assuntos
que envolvem pessoas e seus desempenhos na busca pela qualidade. O presente
trabalho tem por objetivo identificar os principais agentes motivacionais, bem como
expor sua influéncia sobre a qualidade de produtos e servigos das organizagdes.
Dessa forma, salienta-se a importancia do individuo como principal ativo e sua

relagao nesse processo de qualificagao.
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ABSTRACT

We live in a globalised world where goegraphical limits don't exist and where
- through technological advances - distances have been cancelled. Production and
real-time propagation of knowledge has been thus eased. Knowledge begins to be
generalised and transfers the responsibility for the gap to the people. The quality of
products and services depends on each person's individual capacities but, in order to
deliver quality services or finished products, a process where all the involved people
work in synchrony needs to take place. Motivation is studied since the dawn of
administration studies and its theories are the basis for contemporary research. In
fact, the theories of motivation are growing in importance to explain and influence
people's behaviour. The importance of motivational factors and their identification - to
attain a better quality in the process and in the qualification of individuals - becomes
the most effective tool to solve issues involving people and their efforts to deliver a
better quality.This work aims at identifying the main motivational elements and, in
addition, to explain their influence over the quality of products and services of the
organisations. In this way, the importance of the individuals as active subjects and

their relationship in this process of qualification is highlighted.

Key-words: quality; motivation; people.



1. INTRODUCAO

Num mundo cada vez mais competitivo e de constantes mudancgas, as
pessoas tém sido consideradas o maior ativo intangivel das organizag¢des, onde a
motivacdo e a qualidade se tornaram um dos principais diferenciais competitivos.
Pois é por meio dos conhecimentos, competéncias, habilidades e comportamentos
pessoais que as empresas tém atingido vantagem em relacdo a concorréncia.
Busca-se, entdo, cada vez mais entender a motivagdo e o comportamento humano,
pois sabe-se que um individuo motivado tende a ser mais produtivo.

Dentro de uma empresa, a gestao de pessoas, pode ser entendida como um
conjunto de politicas e praticas necessarias para conduzir as variagdes da posigao
gerencial relacionada a pessoas. Logo, o departamento de gestdo de pessoas ou de
recursos humanos deve estar atento as influéncias ambientais externas (leis e
regulamentos legais, sindicatos, condi¢gdes econémicas, competitividade, condigbes
sociais e culturais), e as influéncias ambientais internas (missdo organizacional,
visdo, objetivos e estratégias, cultura organizacional, natureza das tarefas, estilo de
lideranca).

Devido ao mercado estar exigindo cada vez mais qualificacdo das pessoas e
qualidade nos produtos e servigos ofertados, o capital humano passa a ser o
principal ativo das instituicbes, que necessitam cada vez mais de equipes
qualificadas e motivadas para alcancar qualidade. E quando se fala em qualidade,
fala-se em processos. Pois a qualidade depende de todo um processo até chegar ao
produto final. Entdo, surge a necessidade eminente de pessoas cada vez mais
qualificas, comprometidas e motivadas com seu trabalho, conscientes que a
qualidade como um todo depende do desempenho individual de cada um.

Na atualidade as novidades tecnolégicas e os processos produtivos séo
muito semelhantes e de facil acesso no mercado, o que faz com que as disputas
entre as empresas sejam cada vez mais acirradas e as pessoas tornem-se o grande
diferencial. E para elas produzirem mais e melhor é preciso que sintam-se bem
como pessoas e acima de tudo, estejam motivadas.

A motivacao tornou-se, portanto, um tema cada vez mais evidente e
indispensavel devido a sua importancia no desempenho de cada individuo. Saber o
que motiva e como motivar seus colaboradores e equipes de trabalho é primordial na

busca pela qualidade.



O trabalho aqui exposto enfatiza a motivagao, ferramenta cada vez mais
utilizada na aquisicdo da qualidade tdo almejada pelas organizagbes. E € por a
qualidade ser obtida a partir de um esforgo global e de um empenho individual, que
se sugere cada vez mais a importancia da motivagdo pessoal de cada individuo
envolvido no processo de qualificacao.

Considera-se assim, que para ocorrer sucesso na implantagao de processos
de qualificacdo, € essencial o envolvimento e a dedicagdo pessoal, sendo
necessario que cada uma sinta-se parte da organizagdo. O que evidencia a
necessidade do conhecimento dos fatores motivacionais e a partir desses, torna-se
capaz despertar o interesse e o esforgco pessoal para que as atividades sejam
desempenhadas com maior qualidade.

A qualidade adquiriu uma grande amplitude organizacional, pois € ela que
impulsiona o desenvolvimento ao englobar um conjunto de agdes organizacionais
surgindo como suporte para as atividades. Buscando também orientar as estruturas
organizacionais, promovendo o equilibrio entre necessidades operacionais e as
estratégias com objetivo de obter otimizagdo dos processos.

Assim, levando-se em considerag¢ao a importancia dos fatores motivacionais
individuais e de uma equipe, e considerando-se que 0 mercado necessita cada vez
mais dessas habilidades, procura-se verificar o real papel desses fatores como
motivadores no processo de aumento da qualidade.

Deste modo, busca-se com este artigo, identificar quais sdo os fatores
motivacionais mais frequentes e que influéncia eles tem sobre a qualidade de
produtos e servigos, bem como, apresentar num breve relato das principais teorias

motivacionais.



2. QUALIDADE

Diariamente ouve-se a palavra “qualidade”, e automaticamente associa-se a
um produto ou servigo final, como ele chega ao consumidor e particularmente, nas
duas Ultimas décadas, esse termo esta cada vez mais presente no nosso
vocabulario.

Pode-se definir qualidade como sendo uma forma de estar, de conviver e
atuar, na busca constante e permanente pela obtencdo de melhores resultados,
partindo de um melhor desempenho de cada elemento que faz parte do processo.

Lobos (1991, p.16), ressalta que: “qualidade € tudo o que alguém faz ao
longo de um processo para garantir que um cliente, fora ou dentro da organizacgao,
obtenha exatamente aquilo que deseja — em termos de caracteristicas intrinsecas,
custo e atendimento”.

Como uma organizagéo busca a fidelidade de seus clientes, a qualidade
esta sempre voltada para estes, e para a satisfacdo de suas necessidades, pois &
para esta finalidade que a empresa trabalha e existe.

De acordo com Chiavenato (1996) qualidade significa atendimento das
exigéncias do cliente. Logo, é necessario saber: quem sao os clientes; quais séo
seus verdadeiros requisitos; como identificar esses requisitos; como medir a
capacidade para atendé-los e saber, também se a empresa dispde da necessaria
capacidade para atendé-los. ldentificar quem sao os fornecedores imediatos; quais
sdao seus verdadeiros requisitos imediatos; como comunicar esses requisitos;
verificar se os fornecedores tém capacidade para atendé-los e estdo sendo
atendidos conforme os requisitos da empresa.

Para Mosso (2001), confunde-se muito qualidade com o conceito de bom e
ruim, ou seja, essa comparagao pode ser feita entre materiais concretos ou
abstratos, na medida em que satisfaz mais um cliente que o outro.

Por outro lado, Lobos (1991) traz a tona a questdo da mensuragao da
qualidade segundo ele, como dizem os entendidos, ndo é um valor fantasmagoérico,
mas algo muito concreto, isto €, produtos ou servigos exatamente como cliente quer.
O imprescindivel mesmo, é ter-se uma organizagdo minimamente capacitada para
agir com qualidade, fazendo parte desta: pessoas, coisas, informacdes e metas.

Para que haja qualidade é necessario o envolvimento e 0 comprometimento

de todos na empresa desde os niveis mais altos até os mais baixos dessa



organizacgdo. Logo, € preciso uma grande mudanga cultural, muitas vezes rompendo
até com métodos tradicionais utilizados na instituicao.

Pode-se dizer, entdo, que a qualidade tem como objetivos essenciais
satisfazer plenamente as necessidades de seus clientes, aumentar a produtividade
(suprindo falhas internas do produto ou servigo a menor custo possivel e com maior
qualidade) e proporcionar a realizagao socio-profissional dos trabalhadores.

Para Paladini (2000), primeiramente a qualidade envolve muitos aspectos
simultaneamente, ou seja, uma multiplicidade de itens, e também sofre alteragdes
conceituais ao longo do tempo, trata-se de um processo evolutivo. E a gestdo de
qualidade cabera organizar ambos os aspectos, que podem ser considerados como
referenciais basicos de sua atividade: no primeiro caso, trata-se do conceito correto
da qualidade; no segundo, do direcionamento do processo para a qualidade total.

Portanto, qualidade ndo se faz isoladamente, necessita de todo num
processo no qual precisa-se de uma equipe, que seja desenvolvida e tenha um alto
desempenho, para isso € necessario que possua a participacdo de todos, e que
tenham responsabilidade, clareza, interagdo, flexibilidade, foco, criatividade e
agilidade tanto para identificar e resolver problemas quanto para aproveitar as

oportunidades.

2.1 Qualidade total

Com o crescimento econdmico vem a mudanca de habitos dos consumidores,
que passam a exigir mais do mercado, ficando claro que a qualidade passa a ser a
linguagem internacional no mundo dos negocios. Hoje, o mercado consumidor quer
produtos e servigos a beira da perfeicdo, com um prego mais razoavel e exigem que
esses tenham uma finalidade de uso especifico, determinado por eles.

Na qualidade total os colaboradores, mais do que os gestores, tém a
responsabilidade pelo alcance de altos padrdes de qualidade, isto €, a obrigagdo de
obter qualidade, esta nas pessoas que as produzem. Por isso, os colaboradores sao
os principais responsaveis pelo alcance de altos padrdes de qualidade. E se na
melhoria continua da qualidade aplica-se no nivel operacional, a qualidade total
estende seu conceito de qualidade para toda organizagdo, abrangendo todos os

niveis organizacionais, desde o administrativo até o chao de fabrica.



Assim, pode-se definir que a qualidade total corresponde a um processo
ligado a uma cultura empresarial, onde ha o empenho maximo de todos os
envolvidos para obter a exceléncia no trabalho e se pressupde o compromisso
individual de cada membro da equipe, visando sempre a producido de resultados
com a maxima qualidade.

A verificagdo da implantacdo satisfatéria de programas de qualidade so6
podera ser avaliada no produto final de boa qualidade, mas sabe-se que esse
produto final decorre do processo que o gerou, enfatizando a importadncia desse
processo. O controle da qualidade tem como funcédo analisar, pesquisar e prevenir a
ocorréncia de defeitos que possam surgir no decorrer do processo, isto é, a
prevengao é primordial no controle da mesma.

Na busca pela exceléncia passa-se a valorizar acdo, fazendo e
implementando idéias se aproximando do cliente, encorajando a mudanga e a
inovagao, considerando as pessoas como as raizes da qualidade e produtividade,
possuindo um sistema claro de valores e uma postura ética.

Chiavenato (2000) sugere que, todos os processos de mudanga
desenvolvidos com sucesso comegaram pequenos, geralmente com uma equipe e
de baixo para cima, ou seja, da base para a cupula. E a melhoria continua, como
sendo uma técnica de mudanga organizacional suave e gradativa, centrada nas
atividades em grupo das pessoas, visa a qualidade dos produtos e servigos dentro
de programas em longo prazo, que privilegiam a melhoria gradual por meio da
intensiva colaboragdo e participacdo das pessoas. Trata-se de uma abordagem
incremental e participativa para obter exceléncia na qualidade dos produtos e
servigos a partir das pessoas.

Pode-se também estabelecer qualidade total como um sistema de gestéo
focado nas pessoas, que busca um aumento continuo da satisfacdo dos clientes, a
um custo real cada vez mais baixo, fazendo uma abordagem geral de todo o
negdcio. Utilizando-se de todos os setores da organizacéo e envolvendo todas as
pessoas deste, bem como seus fornecedores e clientes.

A qualidade total, muda o foco do controle externo para o interior de cada
individuo e o objetivo é fazer com que cada pessoa seja responsavel por seu proprio
desempenho e que todos se comprometam a atingir a qualidade de maneira
altamente motivada. A obrigacdo de alcangar a qualidade esta nas pessoas que a

produzem, ou seja, os funcionarios e nao os gerentes.
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Toda essa responsabilidade individual necessita que seja ofertado aos
funcionarios, as habilidades e a autoridade para tomada de decisbes que
tradicionalmente eram dadas aos gestores. Trazendo uma diferenga significativa na
melhoria de produtos e servigos, pois economiza tempo, reduz custos, satisfaz os clientes
e resulta em economia para a empresa e satisfagdo para as pessoas envolvidas.

Nessa busca pela melhoria continua, as mudangas n&o precisam ser
grandes, mas sim continuas e constantes. O foco € que as pessoas que fazem o
trabalho e o conhecem melhor que ninguém, podem propor melhorias que facilitem e
melhorem ainda mais seu desempenho. Assim, essa busca pela qualidade empurra
a tomada de decisbes para os niveis mais baixos das organiza¢gdes.E para que haja
producao da qualidade, € essencial o envolvimento de todos.

Torna-se, entdo, fundamental que se tenha em mente a qualidade requerida
a nivel de cliente, e que saibam e queiram por meio de seu trabalho contribuir para
atingir esta qualidade a nivel global. Sendo, portanto, fundamental que a

organizagéao fornega a abertura e 0s recursos necessarios para tal processo.

2.1.1 Sistemas de qualidade

Cada vez mais cresce o interesse em produzir qualidade, e demonstra-la é
uma diferenciagao positiva no mercado. A normatizagdo dos processos € cada vez
mais intensa e tem como objetivo refletir e tornar publico as metodologias utilizadas
para a obtencao de produtos e servicos.

Como a qualidade envolve fatores como o elemento humano, estrutura
organizacional, custos, tecnologia e concorréncia. Seguindo essa ordem, relaciona-
se a busca da qualidade com a preocupagao, com elementos como cultura e clima
organizacional, lideranga, motivagado, custos do ponto de vista estratégico, o
caminho das informacdes pela estrutura da organizacdo e por outras estruturas
informais ou provisorias, os concorrentes e os limites da tecnologia (Mosso, 2001).

Em decorréncia das exigéncias que o mercado vai solicitando, surge uma
série de normas que servem de guia para implementacdo de um sistema de gestéao
da qualidade e sua possivel certificacdo por uma entidade terceira.

Sistemas de qualidade tradicionalmente sdo implantados de acordo com as

normas internacionais 1SO, da série 1ISO 9000. Pois, sabe-se que a qualidade ocupa
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um espacgo consideravel nos estudos organizacionais ja que tém grande influéncia no
campo consumo. Também ela esta presente em outras areas, como a area social,
educacional entre outras, porque € sindnimo de eficacia no cumprimento de metas.

A Organizagdo Internacional de Normatizacdo (ISO - International
Organization for Standardization) é uma organizacdo n&o governamental
estabelecida em 1947 na Europa, atualmente tem sua sede em Genebra na Suiga. A
sua missao é promover o desenvolvimento de normalizagdo e das atividades com
ela relacionadas, com o propdsito de facilitar a troca de bens e servigos e de
promover a nivel intelectual, cientifico, tecnoldgico e econbmico a cooperagao
dessas esferas.

Oliveira (2002, p. 58) diz que “para a ISO 9000:2000, a qualidade € um
conjunto de caracteristicas, inerente ou atribuida, qualitativa ou quantitativa, que
satisfaz a necessidade ou a expectativa do cliente”.

Geralmente a cada cinco anos a ISO examina suas normas para assegurar
sua evolucdo de acordo com as transformacdes do mercado. Sua ultima alteragao
foi no final do ano 2000, onde ocorreu a publicacédo da série 9001-2000.

A 1SO 9001-2000 enfoca a certificagao do sistema de gestdo da qualidade e
atuam nas areas de educagdo, saude e lazer, elaborando e desenvolvendo
programas estratégicos.

Assim, os sistemas de qualidade vao evoluindo e aperfeicoando suas
normas que sao ditadas pela transformacao e expectativas de um mercado cada vez

mais exigente.

2.2 Qualidade por meio das pessoas

Uma das formas para ter uma melhora na qualidade seria olhar a empresa,
dentro e fora dela, educando-se para ser um bom cliente. Como conseqiéncia,
passara a terem-se bons fornecedores, sendo um bom cliente passa-se a entender
melhor as proprias necessidades. Explicar ao fornecedor com clareza e
oportunamente o que se deseja, podem evitar transtornos futuros como produtos
defeituosos, fora do prazo solicitado e na quantia divergente da solicitada.

No caminho da busca pela qualidade, encontra-se problemas de todos os

tipos e em todos os lugares, Lobos (1991) diz que as pessoas n&o gostam de
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resolver problemas por dois motivos, primeiramente em virtude de experiéncias
passadas que elas relacionam automaticamente problema-culpa-puni¢do. O
descobrir problemas resulta em punicdo. Em segundo lugar, as pessoas tendem a
revelagdo de vulnerabilidades inconfessadas, ou seja, nada mais cobmodo do que
manter o trivial.

As pessoas devem entender o cargo que ocupam e seu significado no fluxo
produtivo, ter acesso aos clientes de seus produtos e desfrutar de boas condigdes
de trabalho, estando sobre tudo razoavelmente de bem com a vida, com a vida delas
€ nao a da empresa.

No que se refere as condicbes de trabalho, tem-se as maquinas,
equipamentos e tudo que € necessario no ambiente fisico de trabalho que deve
permitir uma acdo sem erros por parte das pessoas.

As informacdes sobre os processos de trabalho devem estar sempre
disponiveis de maneira clara e de facil acesso a todos os envolvidos. E as metas
devem fazer parte de um sistema de planejamento ja sedimentado e inspirado,
mesmo que de maneira rudimentar, na satisfacao dos clientes.

E por ultimo, a ideologia vigente precisa ir de encontro a uma nova ética do
trabalho que nédo admite erros, reconhece os acertos e coloca a satisfacdo das
pessoas, dentro e fora da organizagao, acima de tudo.

Quando se fala, em qualidade nao se pode deixar de falar em produtividade.
Pois, sabe-se que qualidade difere da produtividade antes de qualquer coisa, por
estar nas proprias pessoas. Enquanto que a produtividade decorre do trabalho que
segue meéetodos da administragdo da produgdo, manipulados com escasso grau de
humanismo, por uma inteligéncia concentrada na chefia e em técnicos
especializados (Mosso, 2001).

Todas as pessoas envolvidas em uma empresa precisam ser conscientizadas
para a qualidade de bens e servigos ofertados pela empresa. Mas, quando refere-se a
todos, sdo todos mesmo. A consientizacdo tem que comecgar pelo auto-escaldo da
empresa, desde o presidente até o mais simples funcionario da instituicao.

Parte do presidente da empresa a iniciativa de sensibilizar seus
colaboradores mais proximos como diretores e altos executivos. Esse € o primeiro
de muitos desafios, comega-se a mexer no comportamento humano.

Cabe destacar que mudancas de comportamento sé ocorrerdo, se as

pessoas perceberem que o atual estado das coisas ja ndo € mais satisfatorio e que



13

existe um outro caminho, que lhes trara melhores resultados e maior satisfacao
pessoal.

Para comecar a implantagdo de um programa de qualidade € necessario
fazer com que os gestores se sintam responsaveis pela existéncia do problema, que
reunam seus colaboradores mais préximos e pergunte-os porque que tal situagao
esta correndo. Identificando o principal motivo do que causou determinada situacao
que acabou se tornando um problema para empresa. Entdo, parte-se para a
segunda etapa, que é obter uma solugdo, ou solugbes alternativas, para que se
possa solucionar com eficacia determinada situagao.

Partindo do dialogo comecga-se a mostrar que o programa de qualidade que
esta sendo implantado pela empresa tem “pés e cabega”, que é um programa capaz
de liberar o potencial do capital humano de que a organizagao ja dispde. Buscando
assim, sensibilizar gestores e colaboradores para que eles “vistam a camiseta” e
sintam-se realmente parte da empresa.

Maximiano (1997 apud, OLIVEIRA, 2002) diz que as organizagdes passam a
tratar as pessoas como pessoas considerando sua personalidade e individualidade,
suas aspiragcbes, valores, atitudes, motivagbes e objetivos pessoais dando um
tratamento pessoal e individualizado; ja as pessoas como recursos leva-se em
consideragao sua habilidade, capacidades, experiéncias, destrezas e conhecimentos
necessarios tratando pela média, igual e genérico.

Posteriormente as pessoas passam a ser vistas como capital humano, onde
€ preciso desenvolver talentos e manter esses talentos na instituicdo. Pessoas bem
qualificadas e comprometidas produzem mais e com mais qualidade.

De acordo com Katz (1955 apud, OLIVEIRA, 2002) é essencial que, as
pessoas envolvidas tenham habilidade técnica (utilizacdo dos conhecimentos métodos
técnicas e equipamentos necessarios para o bom desempenho das tarefas) habilidade
humana (capacidade e discernimento para trabalhar com pessoas comunicar, entender
suas atitudes e motivagdes e desenvolver uma lideranga eficaz) e habilidade conceitual
(habilidades para liderar com idéias e conceitos abstratos, permitindo que a pessoa faca
abstracdes, desenvolva filosofias e principios de agao).

Essas trés habilidades variam de acordo com a escala e niveis
administrativos como alta direcdo geréncia e supervisdo. Na mediada em que se
eleva os niveis dos cargos diminui a necessidade das habilidades técnicas enquanto

que aumenta a necessidade das habilidades conceituais.
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Enfim, para se obter padrdoes elevados de qualidade a empresa precisa
descentralizar as responsabilidades, precisa de um treinamento intenso de seu
pessoal e confiar-lhe a qualidade de seus produtos bem como, dar aos seus
colaboradores a autonomia de tomar determinadas decisbes e resolver
determinados problemas junto aos seus clientes, sem consumir o tempo destinado a
aprovacao de seu gestor, o que significaria, uma melhora dos produtos e servigos,

na satisfagao do cliente, na reducao de custos e de tempo.

2.3 Os custos da qualidade

Todo o processo de implantagao da qualidade tem custo, na medida em que
se precisa utiliza-los para que o produto saia perfeito. Esses custos variam de
acordo com a definicdo de qualidade adotada por cada instituicao.

Tém-se também os custos de prevencdo para evitar que produtos ou
servigos deixem a desejar na sua qualidade. Pode-se citar como exemplos de custos
de prevencéo: treinamento de pessoal, inovagao tecnologica, desenvolvimento dos
sistemas de qualidade, manutencao preventiva de equipamentos, entre outros.

Sabe-se que hoje as empresas modernas aprenderam que o foco da
qualidade também resulta em custos mais baixos. Pois de fato, toda a empresa
implanta um sistema de qualidade, os custos de implantagdo podem parecer muitos
elevados num primeiro momento, mas na maioria das vezes apds essa etapa, ha
uma diminuicdo dos custos de producado, e verificando-se um aumento dessa
producdo. Nesse processo pode-se dizer que os principais custos da qualidade sé&o:
os custos das falhas, de avaliagdo e os de prevencao.

O custo com treinamento de pessoal é essencial na implantacao da
qualidade, porque é esse pessoal que vai por em pratica, logo precisa estar bem
treinado, atualizado.

Cabe salientar que as empresas, que apenas exigirem as técnicas e
procedimentos da norma ISO 9001:2000 de seu pessoal, encontrardo uma grande
dificuldade em fazer funcionar a implementagdo ou manutengdo de um programa de
qualidade, pois faltara o essencial que € o recurso humano. E quando tratamos com
pessoas consequentemente a motivacao desses para o desempenho das suas tarefas no

trabalho é fundamental, 0 que demanda estudo, tempo e investimento da organizagéo.
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Assim, para que se tenha esse recurso, se tem custo. Pois, processo de
motivagcao € extremamente complexo, longo, gradativo e continuo. Por isso, a
motivacdo para o comprometimento das pessoas a um programa de qualidade

demanda um custo necessario para que se possa alcangar os resultados desejados.

3. MOTIVACAO

A motivagao tem sido o foco de muitas discussdes. Para que uma pessoa
possa executar com boa vontade e satisfagdo o seu trabalho, ela precisa de uma
motivacédo capaz de ajuda-la a satisfazer suas necessidades, sejam elas fisioldgicas
econdmicas ou de realizacdo pessoal.

Pode-se dizer que a motivagao no trabalho nao é abstrata, e tem suas raizes na
organizagao, no ambiente externo e no proéprio individuo. Uma pessoa motivada €
produto dessas condigdes. Assim, a motivacdo no trabalho € um estado de espirito

positivo que torna possivel a realizacao das tarefas e do completo potencial do individuo.

Spector (2006, p. 198) afirma que “a motivacao € geralmente descrita como
um estado interior que induz uma pessoa a assumir determinados tipos de
comportamento”.

De determinado ponto de vista ela tem a ver com a diregao, intensidade e
persisténcia de um comportamento ao longo do tempo; e por outra perspectiva,
refere-se ao desejo de adquirir ou alcangar algum objetivo, ou seja, ela resulta dos
desejos, necessidades ou vontades.

Uma harmonia no ambiente de trabalho favorece o relacionamento do grupo
e consequentemente, a produtividade das atividades e a tomada de decisdes. Pode-
se considerar a motivagdo como uma forga impulsionadora do individuo para um
determinado objetivo.

Nesse processo, o comportamento € mobilizado e sustentado por dois tipos
de forga que é a positiva e a negativa. A positiva se relaciona com a necessidade e o
desejo do individuo, que deve estabelecer uma aproximagao do estimulo. Enquanto,
a forga negativa esta relacionada com o temor e a averséo, estabelecendo um
afastamento do estimulo. Portanto, a motivagcdo esta diretamente ligada a
necessidade do ser humano, isto é, ao esfor¢o para alcangar uma meta ou objetivo

que satisfaca uma das suas necessidades.
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Entretanto, para explicar o comportamento das pessoas € necessario explorar
a motivagao humana, pois € a partir do conhecimento das necessidades humanas que
se passa a compreender esse comportamento, e utilizar essa motivacdo como

poderoso meio para melhorar a qualidade de vida dentro das organizagdes.

3.1 Teorias motivacionais

Cada individuo tem sempre mais de uma motivagdo, que atuam em
conjunto, sendo que as necessidades mais elevadas atuam sobre as mais baixas
desde que estas estejam satisfeitas.

Um comportamento motivado pode expressar ou satisfazer necessidades
fundamentais, passando a sofrer uma ameaca psicoldgica quando defrontado com a
frustracdo ou a possibilidade de frustracido da satisfacdo de certas necessidades
geradas por cada individuo.

No modelo de gestdo introduzido pela escola classica Taylor (1911 apud
OLIVEIRA, 2002) separava os operarios por suas qualidades em uma unica e
especifica tarefa, onde o funcionario ndo pensava simplesmente executava o que
Ihe era proposto, nesta escala o homem trabalhava unicamente pelo salario e
quanto mais trabalhasse maior seria 0 seu ganho.

Com o tempo o homoeconomicus foi substituido pelo homem social, que
surgia com a teoria das relagcbes humanas com Elton Mayo, onde se passa a tentar
motivar as pessoas para obter melhores resultados no trabalho em equipe e na
organizacao informal dentro das instituicbes. Essa motivacao esta diretamente
relacionada com a qualidade dos produtos e servigos ofertados pelas organizagdes.

Para Shein (1982, apud OLIVEIRA, 2002) existe o0 modelo do homem auto-
realizador, que implicaria em estratégias diferentes das demais por parte das
organizagdes. Onde afirma que o homem quer tornar o trabalho mais desafiante e
significativo, gerando orgulho e auto-estima, isto seria a recompensa intrinseca e
integraria o desejo de auto-realizacdo individual e a necessidade da organizagdo em
sua busca de eficiéncia.

De acordo com Maslow (1908-1970 apud CHIAVENATO, 2000) as
necessidades humanas estdo organizadas em forma de uma piramide, sendo as

necessidades basicas na base e as necessidades de auto-realizagado no topo dela.
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As necessidades fisiologicas na base da piramide estdo relacionadas a
intervalos de descanso, conforto fisico e horario de trabalho razoavel. Em seguida,
vem a segurancga que se refere as condigdes de trabalho, remuneracgéo, beneficios e
a elasticidade no emprego.

Num terceiro momento vem as necessidades sociais como amizade dos
colegas, integracdo com clientes e gerente amigavel. Na sequéncia, em um quarto
momento, estdo as necessidades de estima, isto €, responsabilidade por resultados,
orgulho, reconhecimento e promogodes, seguido pelo quinto e ultimo estagio que é o
topo da piramide, onde se concentra a auto-realizagdo, com trabalho criativo e
desafiante, diversidade e autonomia, e ainda participagao nas decisoes.

Portanto, somente quando um nivel inferior de necessidade é satisfeito &
que um nivel mais elevado surge como necessidade no comportamento humano, ou
seja, quando uma necessidade ¢é satisfeita ela deixa de ser motivadora de
comportamento e da espago para que um nivel mais elevado de necessidade possa
surgir.

Isso ndo quer dizer que todas as pessoas consigam chegar ao topo da
piramide, podem vir a estacionar em qualquer um dos niveis. Muitas ficam
preocupadas exclusivamente com as necessidades fisioldgicas e de seguranca, pois
nao conseguem satisfazé-las adequadamente.

Um comportamento € gerado por necessidades ou motivos, que, tem uma
influéncia direta sobre o comportamento. As organizagdes podem otimizar a
satisfacdo das necessidades individuais e organizacionais, quando existir conflitos
entre os objetivos destes, pela formagdo de grupos de trabalho estaveis e da
participacdo das pessoas na tomada de decisdes, na comunicacido eficiente e
supervisao expressiva, nas estruturas, que nao sejam burocraticas, e que funcionem
mais pela definicdo de objetivos do que pela hierarquia formal de autoridade.

A teoria dos dois fatores formulada por Herzberg (1923 apud CHIAVENATO,
2000) explica o comportamento das pessoas em situagdo de trabalho. Onde, o
primeiro denomina-se como fatores higiénicos ou extrinsecos, porque se localizam
no ambiente que as rodeia e abrangem as condigdes dentro das quais elas
desempenham seu trabalho. Essas condigdes sdo administradas e decididas pela
empresa e estdo fora do controle das pessoas.

Os principais fatores higiénicos sao os salarios, beneficios sociais, tipo de

chefia ou supervisdo recebida pelas pessoas de seus supervisores, condi¢des
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fisicas e ambientais de trabalho, politicas e diretrizes da empresa, clima de
relacionamento entre a empresa e os funcionarios, regulamentos internos, entre
outros.

Tradicionalmente apenas esses fatores eram utilizados na motivacdo dos
funcionarios, pois o trabalho era considerado uma atividade desagradavel, e para
fazer com que as pessoas trabalhassem mais era feito um apelo para prémios e
incentivos salariais, fatores esses que apenas evitam a insatisfacao dos funcionarios
e se, num primeiro momento levam a satisfacdo n&o conseguem sustenta-la por
muito tempo.

O segundo fator da teoria dos dois fatores de Herzberg sao os fatores
motivacionais ou intrinsecos, que estdo relacionados com o conteudo do cargo e
com a natureza das tarefas que cada pessoa executa.

Esses fatores motivacionais estdo sob o controle do individuo, pois estao
relacionados com aquilo que ele faz e desempenha, envolvendo sentimentos de
crescimento individual, reconhecimento profissional e auto-realizagdo, e dependem
das tarefas que o individuo realiza no seu trabalho.

Portanto, eliminava-se o desafio e a criatividade individual, delegavam-se
tarefas e cargos com a preocupagao de atender aos principios de eficiéncia e
economia, assim, perdia o significado psicolégico para o individuo que os executava,
criando um efeito de desmotivacdo, causando apatia, desinteresse e falta de sentido
psicoldgico. E notavel o efeito dos fatores motivacionais sobre as pessoas, quando
esses sao Otimos e provocam a satisfacdo, mas quando precarios evitam essa
satisfacao.

Constata-se assim, que a teoria dos dois fatores pressupde que a
satisfacdo no cargo depende dos fatores motivacionais ou satisfacientes e sdo o
conteudo ou as atividades desafiantes e estimulantes do cargo desempenhado
pelo individuo. Ao mesmo tempo em que a insatisfagdo do cargo depende dos
fatores higiénicos ou insatisfacientes que sdo o ambiente de trabalho, salario,
beneficios recebidos, supervisdo, colegas e contexto geral que envolve o cargo
ocupado.

No ato de motivar as pessoas podem ser influenciadas por fatores
intrinsecos, o0s quais satisfazem as necessidades de competéncia e
autodeterminacédo do individuo, geralmente pessoas que valorizam altamente seu

trabalho e sdo motivadas pelos aspectos internos do mesmo.
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Os fatores extrinsecos influenciam externamente o individuo como
recompensas externas, dinheiro, promogao, prémios, etc. Pode-se considerar que a
combinacgao entre a recompensa intrinseca € a forma ideal de motivacao.

Para Likert (1971 apud CHIAVENATO, 2000) o comportamento humano
dentro de uma organizagdo, pode ser explicado por algumas variaveis
administrativas. O estilo de administracdo, estratégia, estrutura organizacional,
tecnologia empregada entre outras, sdo chamadas de variaveis causais, por que s&o
bases do comportamento humano e itens comportamentais como lealdade,
capacidades, atitudes, comunicagdes, interacdo humana, tomada de decisées séo
consideradas variaveis intervenientes que provocam alteragcdes no sistema.

Sendo assim, pode-se considerar, que as variaveis causais como sendo a
estrutura organizacional, controles, politicas e lideranga. Ja as variaveis
intervenientes seriam as atitudes, motivacdes e percepcdes de todos os membros da
equipe, estas variaveis gerariam outras: de resultado como a satisfacao,
produtividade, lucros e qualidade.

Chiavenato (2000 apud PODESTA Jr., 2002) aborda as teorias X e Y de
Douglas McGregor de 1957, que se referem a éticas opostas no ambiente
organizacional com relagao a satisfagao de seus profissionais.

A teoria X supde que o ser humano néo aprecia o trabalho e tenta evita-lo
sempre que possivel, sendo que para esses produzam tém de serem coagidos,
controlados e punidos, porque esses visam apenas O ganho materiais como
recompensas. Considerando-se ainda, que os individuos sado passivos e fogem de
responsabilidades, o que evidencia a escassez de fatores motivacionais nessa
teoria.

No entanto a teoria Y nao condiz com a teoria X, pois a teoria Y tem como
modelo o homem realizador, ou seja, fundamenta-se na integragao do individuo com
0s objetivos organizacionais.

Vroom (1964, apud OLIVEIRA, 2002) é o idealizador da teoria das
expectativas onde a motivagdo € um processo que governa escolhas entre
diferentes possibilidades de comportamento do individuo. Essa teoria se resumira na
seguinte ordem:

expectativa— motivagcdo— agao— resultados—satisfacao
Vroom diz ainda, existir duas partes que compde a motivagao, que sdo os

desejos individuais e as expectativas de alcancga-los.
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Verifica-se, entdo, que as teorias de motivagcado no trabalho normalmente se
preocupam mais com as razdes do que com as habilidades que levam algumas
pessoas a realizar uma tarefa.

Assim, em meio a inumeras teorias existentes, fazem-se necessarias cada
vez mais pesquisas, para o teste adequado dessas. Pois, as organizagdes precisam
identificar qual a melhor forma de motivagao dos seus funcionarios para obterem um

desempenho cada vez mais significativo.

3.2 Fatores motivacionais

Considerando-se que a existéncia de critérios para motivar as pessoas esta
relacionada a busca de caminhos para a auto-realizagdo. Admite-se assim, que além
das necessidades fisiologicas, as de auto-realizagdo sado necessidades que movem
os individuos, num segundo momento.

A satisfacdo no trabalho é uma variavel que devemos levar em
consideragao, pois, ela nos revela o quando as pessoas gostam do seu trabalho.
Acredita-se que certos comportamentos relevantes para as organizagdes sejam
resultado da satisfagdo ou insatisfagdo no trabalho e o comprometimento
organizacional € medido por meio de escalas auto-relataveis, como as utilizadas
para avaliar a satisfagao no trabalho.

De acordo com Spector (2006) a satisfacdo no trabalho € a variavel mais
frequentemente estudada pela psicologia organizacional, ela € a indicagdo de
quanto as pessoas gostam ou ndo de seu trabalho, ela geralmente € medida por
meio de questionarios onde estao disponiveis varios tipos de escala de satisfacao.

As pesquisas tém relacionado a satisfagcdo no trabalho a um numero de
variaveis ambientais, mostrando correlagdes com as caracteristicas do trabalho
entre as variaveis da fungao e do salario, com as caracteristicas pessoais, incluindo
idade e variaveis da personalidade.

Demonstram também que a falta de satisfacao no trabalho parece ser a
causa da rotatividade dos funcionarios, sendo pouco relacionada ao desempenho
no trabalho e a auséncia, mesmo nao estando claro se a satisfagcao é a causa de
ambos, existem evidéncias de que o desempenho pode ser a causa da

satisfacao.
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Dentre essas pesquisas o0 comprometimento organizacional surge, por
apresentar varias correlagdes que a satisfacao no trabalho também possui, incluindo
caracteristicas do trabalho, variaveis de fungao, rotatividade, auséncia e idade.

Os feedback’s com relacdo a atuacao do colaborador, sdo de extrema
importancia, muitas pessoas sao motivadas por meio de elogios feitos por
determinadas atividades que implicam em consequéncias boas para a organizagao.
A motivacado do ser humano depende quéo imparcialmente as pessoas acreditam
que estdo sendo tratadas em comparagao as outras.

Autores como Herzberg Maesner e Snyderman (1959, apud OLIVEIRA,
2002) indicam como principais motivadores os de realizagcdo pessoal, o
reconhecimento pelo trabalho, o trabalho em si mesmo, a responsabilidade, o
avanco e progresso profissional individual.

O clima organizacional adequado e a forma como as pessoas sdo organizadas,
sdo estimuladas, capacitadas e como sdo mantidas no ambiente de trabalho sao
essenciais para a formacédo de uma equipe motivada e comprometida em atingir seus
objetivos, tornando-se essencial identificar os fatores que motivam as pessoas e
verificar como esses fatores trazem qualidade para determinada funcao.

Para proporcionar continuamente motivagao no trabalho Herzberg (1923
apud CHIAVENATO, 2000) propde o enriquecimento das tarefas ou enriquecimento
do cargo, isto &, substituir as tarefas simples e elementares do cargo por tarefas
mais complexas com a finalidade de acompanhar o crescimento individual de cada
empregado, oferecendo-lhe condi¢cdes de desafio e de satisfagado profissional no
cargo.

O enriquecimento das tarefas depende do desenvolvimento pessoal de cada
um. A capacidade de adequar-se as suas caracteristicas individuais de mudanca
pode ser classificada como vertical, onde se eliminam as tarefas mais simples e
acrescentam-se tarefas mais complexas, ou horizontais na qual se eliminam as
tarefas relacionadas com certas atividades e acrescentam-se outras tarefas
diferentes, mas no mesmo nivel de dificuldade.

Portanto, pode provocar efeitos desejaveis como o aumento da motivagao e
consequentemente aumento da produtividade, reducdo de faltas e atrasos no
trabalho e diminuigao da rotatividade de pessoal.

Porém, pode gerar aspectos negativos como aumento da ansiedade em

funcdo das novas tarefas e frustragbes por ndo serem bem sucedidas nas primeiras
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experiéncias. O conflito entre as expectativas pessoais e os resultados do trabalho,
sentimentos de exploracdo quando a empresa s6 delega novas fungbes e néao
acompanha o aumento de tarefas com o aumento salarial, e a redugao de relagcbes
interpessoais devido a concentragéo de tarefas.

Atualmente o papel de lider e da geréncia na for¢a de trabalho propriamente
dita € muito significativo, onde ha pessoas é necessario ter lideres, sendo essenciais
em todas as fun¢gdes da administracao.

Geralmente lideres que demonstram confianga nas pessoas, deixando que
cumpram suas tarefas sem interferéncia, que tem disciplina no atendimento, que
sejam pontuais, com certo cuidado com a aparéncia sao lideres de sucesso e
conseguem comandar sua equipe sem a temida pressao.

A forma de abordagem de um lider é essencial, pois se um colaborador for
abordado de maneira errada, isso pode ser um agente desmotivador. Como se sabe
que a influéncia é uma forgca psicoléogica que age de modo a modificar o
comportamento de outra pessoa, um lider necessita de habilidade e comunicagao
clara, para que possa exercer uma boa influéncia sob os seus liderados.

Tichy (1999), diz que a lideranga nao traz em si um conjunto distinto de
caracteristicas, que nado ha férmulas simples nem complicadas para se tornar um
lider. A lideranga segue um modelo holistico que engloba processos de raciocinio,
atitudes e comportamentos. Sendo que cada lider tem suas proprias convecgoes e
experiéncias, moldados em pontos de vista educativos.

No entanto, uma coisa que eles tém em comum é que desenvolvem atitudes,
comportamentos e pontos de vista enquanto refletem sobre suas vidas e examinam
suas experiéncias, desenvolvendo em estilo completo e funcional de lideranca.

Em longo prazo sabe-se que é mais importante e bem mais dificil mudar
valores do que idéias. E necessario entdo, tentar passar para a equipe senso de
necessidade urgente, que seja bem claro e definido para todos, oferecer a equipe
uma missao atraente que seja digna de ser conquistada, ter metas que estimulem as
pessoas a adquirirem ou aumentam suas habilidades, reconhecer as dificuldades e
criar um “espirito de equipe” mostrando que a vitéria de um € a vitéria de todos e dar
um enfoque objetivo e realista de que a equipe tem condigbes de atingir as metas
propostas.

Existem também maneiras simplorias e baratas que podem melhorar o

ambiente de trabalho e indiretamente motivar, como a melhorias do aspecto fisico:



23

objetos bonitos e bem conservados, placas de sejam bem vindos, vasos com flores
ou folhagens (dependendo do local).

Proporcionar através da leitura a discussdo de textos motivacionais,
escolhidos de acordo com o setor da empresa. A avaliacdo de empenho através de
feedback, de maneira rapida e com frequéncia entre gestor e colaborador e vice-
versa, de forma individual para que nao haja nem tipo de constrangimento para com
a equipe, e que esses sejam conduzidos de forma que venham sempre motivar e
nunca desmotivar a pessoa avaliada.

Sabe-se que embora as pessoas exergam as mesmas tarefas, os motivos
que as levam a exercer essas tarefas sdo particularmente diferentes. Deve-se
descobrir 0 que cada uma persegue e nado dividi-las por suas fungbes e objetivos
motivacionais parecidos.

Em suma, nunca pode-se esquecer de levar em conta os fatores sociais e
culturais, pois as motivacbes também podem ser modificadas de acordo com a
necessidade de cada individuo e de sua atual situagdo. Para motivar € preciso

conhecer, e para conhecer € preciso interagir.

4. MOTIVACAO PARA A QUALIDADE

A qualidade que tanto se busca nos dias atuais depende primordialmente
das pessoas e a motivagao por ser o principal elemento que move o ser humano é
fundamental para o alcance desta.

A motivagao deve estar na cultura organizacional da empresa voltada para a
qualidade. Pois, muitos outros valores estdo inclusos nesse contexto, valores estes
que orientam as pessoas na organizagao para que o sucesso da mesma ocorra e a
qualidade esta no diferencial de cada individuo, porque € ele que interpreta e faz
com que as coisas acontegam.

Moller (1997, apud OLIVEIRA, 2002) argumenta que a qualidade de
servicos e produtos € uma decorréncia da qualidade das pessoas. As
organizagdes tem tido sucesso aproveitando-se estrategicamente da motivagao
pessoal de seus funcionarios. Preocupando-se em descobrir e entender o que
realmente motiva as pessoas e o que realmente faca com que elas sintam-se

parte da empresa.



24

Assim, um dos principais entraves é saber por que algumas pessoas dao o
maximo de si e outras ndao, e como é possivel motivar e influenciar o desempenho
das mesmas.

Para que uma organizagao alcance seus objetivos Spector (2006) diz que os
funcionarios devem desempenhar suas tarefas com alto nivel de eficiéncia. E um
bom desempenho no trabalho requer habilidade e motivagao, sendo que limitagdes
organizacionais, como treinamento inadequado, podem interferir negativamente
neste desempenho.

Embora a motivagdo seja uma caracteristica individual, ela pode se
desenvolver tanto a partir do funcionario como por condicbes ambientais. Varias
caracteristicas dos funcionarios sdo importantes para o desempenho no trabalho e
podem afetar sua capacidade de realiza-lo e outras tém grande influéncia na
motivacao, na medida em que suas habilidades resultam em um bom desempenho e
com recompensas correspondentes, sua motivacdo para um desempenho cada vez
maior também pode ser aumentada.

Sabe-se que embora a motivagao para o trabalho busque atender ao
aspecto de satisfacdo das pessoas na organizacido, é primordial salientar que
estas ndo necessariamente passarao a produzir com qualidade. Pois a motivagao
para a qualidade abrange mais aspectos do que o da satisfagdo das
necessidades é necessario que o trabalhador tenha perfil especifico para produzir
com qualidade.

Pode-se dizer que a motivagdo para qualidade esta ligada ao nivel de
maturidade das pessoas na organizagao e isso demanda treinamento e empenho da
organizagédo, para que tenha um pessoal com capacidade e disposicdo (com
motivacao). A qualidade esta em cada pessoa e no seu trabalho sendo que cada um
deve ser responsavel por fazer a sua parte.

De acordo com Oliveira (2002), autores como Bergani (1997), acreditam que
ndo € possivel motivar ninguém e que essa motivacdo teria relagcdo com a
importancia ou significado que cada pessoa da ao seu trabalho. Ja& outros como
Vrron (1964), sugerem que a motivacado € composta de desejos individuais e as
expectativas de alcanga-los. Enquanto que Herzberg, Mausner e Snyderman (1957)
referem-se que motivar € o atingir de uma meta, o que pode levar a uma motivagao
para novos desafios, isto €, sdo os fatores do proprio trabalho que funcionaria como

fator motivacional.
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Nesse contexto os principais fatores motivacionais seriam as conquistas, a
realizacao pessoal, o reconhecimento pelo trabalho, o avango profissional etc. Esses
fatores de satisfacdo fazem com que as pessoas atinjam niveis mais elevados de
produtividade e qualidade.

Para que haja qualidade é necessario o envolvimento e 0 comprometimento
de todos na empresa desde os niveis mais altos bem como os mais baixos dessa
organizagéo, é preciso uma grande mudanga cultural muitas vezes rompendo até
com métodos tradicionais utilizados na instituigao.

As pessoas sendo tratadas como pessoas se sentem mais valorizadas e
motivadas levando consequentemente a uma qualidade maior dos seus servigos.

Todas as organizagdes tém energia inerente, porque sdo formadas de
pessoas e pessoas tém energia, entdo, nas empresas vencedoras essa energia
parece tomar dimensdes maiores, pois as pessoas tém maior eficiéncia, sdo mais
produtivas, parecem ter mais energia que as demais empresas sem expressao no
mercado, que gastam a maior parte da sua energia em atividades que podemos
considerar como mais negativas, dentre as quais podemos citar as politicas internas
e a resisténcia as mudancas.

As empresas de sucessO usam essa energia para superar os problemas e
enfrentar novos desafios, isso porque sua lideranga tem consciéncia que a energia
positiva gera resultados também positivos, agregando a energia idéias e valores,
fazendo uso delas como uma ferramenta de competitividade.

A qualidade ¢ influenciada diretamente pelo estilo de lideranga, pela maneira
como abordar a equipe, como coordenar a mesma, aceitando sugestdes, definindo
as metas, através do reconhecimento pelo esfor¢go do grupo, pelo empenho pessoal
de cada membro dessa equipe.

Com a globalizacdo além dos recursos financeiros o essencial para a
sobrevivéncia de uma organizagao € o capital intelectual que ela possui. Ele abrange
conhecimento, informacdo, propriedade intelectual, experiéncia que ser utilizada
para gerar riqguezas.

Portanto, a motivacdo para qualidade € complexa, porque a qualidade é
desejada a medida que a motivagédo, decorrente dos resultados, venha de dentro

para fora e se harmonize com qualquer regra ou conduta externa.



5. CONCLUSAO

Devido a homogeneidade do mercado, as pessoas tornam-se o grande
diferencial competitivo, pois € por meio delas que se obtém a qualidade dos
produtos e servigos ofertados, onde o capital humano passa a ser o principal ativo
das instituicdes. E nessa busca por qualidade surge a necessidade de se ter equipes
cada vez mais qualificadas e motivadas. A qualidade depende de cada individuo,
pois € dele que deve partir a pré-disposigao para fazer o seu trabalho bem feito.

O processo de qualidade tem que ser de uma consciéncia geral da
organizacgao, da cupula da administracdo e de todos os funcionarios até os mais
simples desse processo, pois estes sdo de grande importancia, porque séo eles que
estdo dia-a-dia com a “mao na massa” e podem ajudar muito nessa busca pela
qualidade, tanto pelo fato de estarem mais proximos dos clientes, quanto pela
vivéncia dos problemas que ocorrem no processo.

Portanto, salienta-se que a descentralizacdo de poder na organizagao
proporciona mais autonomia, e simultaneamente atribui mais responsabilidade para
cada individuo. Trazendo assim, mais agilidade, qualidade e motivando os
envolvidos a sentirem-se mais valorizados.

E preciso ressaltar, também, a importancia do estudo da motivacao, pois ela
esta relacionada a toda realizacdo de tarefas. Cada pessoa tem o seu grau de
motivacdo. E uma organizacdo que busca a qualidade precisa motivar seus
funcionarios, sendo que para isso, precisa saber identificar e lidar com esses fatores
motivacionais.

A motivagdo impulsiona o envolvimento das pessoas com a organizacéo,
pois tem influéncia direta na qualidade de vida, e consequentemente na qualidade
dos produtos e servigos, 0 que satisfaz as necessidades de ambos. Entretanto, a
valorizagado das pessoas é fundamental na medida em que se pretende alcancgar a
competitividade num mercado cada vez mais exigente. Este processo de incentivo
motivacional deve fazer parte da cultura organizacional, que deve ocorrer de forma
gradativa e continua.

A preparagao do individuo é fundamental por que a organizagdo depende
dele para a dissipacao e continuidade do processo de qualificacdo, bem como para

a interagdo com os demais membros da equipe.
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Assim, fatores como a lideranca, feedback's, clima organizacional,
enriquecimento das tarefas, satisfacdo no trabalho e comprometimento
organizacional seguidos da valorizagdo pessoal do individuo, sdo fundamentais no
processo de qualidade. E como a qualidade depende do capital humano, a escolha
destes, a sua qualificacdo e seu empenho é vital para o sucesso da organizagao,

pois, motivacao e qualidade fazem parte de um mesmo contexto.
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