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RESUMO

Este artigo aborda conceitos sobre inovacdo, capacitagdo e motivacdo que gera a
produtividade em uma empresa, retratando as dificuldades que os colaboradores enfrentam
para conseguir se sobressair dos problemas, assim como as expectativas das organizagdes,
mostrando a inovagdo de processo em um call center sobre as perspectivas dos colaboradores
e os desafios que os mesmos enfrentam no dia a dia da empresa Cli-K. O estudo teve como
objetivo identificar os principais pontos a serem melhorados quanto a inovagao de processos
no setor de servicos e na capacitacdo dos colaboradores, ressaltando o fator motivacional para
conseguir alcancar a produtividade. O levantamento e andlise foram realizados por meio da
pesquisa de campo, através de um questionario fechado, aplicado entre 21 a 27/04/2021. Das
71 pessoas envolvidas, 55 (77%) participaram do questionario. No contexto tedrico, teve-se
como base principal Chiavenato (2010). O estudo revelou o quao significante € a visdo que os
colaboradores possuem, pois atuam diretamente com os clientes na linha de frente
enfrentando desafios, por isso ¢ fundamental que as empresas invistam cada vez mais na
inovacdo dos processos, na capacitagdo dos funciondrios, dando importancia ao fator
motivacional para garantir a produtividade e bem estar de seus colaboradores.

Palavras-chave: Inovacao de processo. Call Center. Desafios de colaboradores.

Data de submissio: 27/08/2021
Data de aprovacao: 20/10/2021

ABSTRACT

This article addresses concepts about innovation, training and motivation that generate
productivity in a company, portraying the difficulties that employees face to be able to stand
out from the problems, as well as the expectations of organizations, showing process
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innovation in a call center about the perspectives of employees and the challenges they face
in the daily routine of the Cli-K company. The study aimed to identify the main points to be
improved in terms of process innovation in the service sector and in employee training,
highlighting the motivational factor to achieve productivity. The survey and analysis were
carried out through field research, through a closed questionnaire, applied between 21 to
27/04/2021. Of the 71 people involved, 55 (77%) participated in the questionnaire. In the
theoretical context, the main basis was Chiavenato (2010). The study revealed how
significant is the vision that employees have, as they work directly with customers on the
front line, facing challenges, so it is essential that companies invest more and more in process
innovation, in employee training, giving importance to the motivational factor to ensure the
productivity and well-being of its employees.

Keywords: Process innovation. Call Center. Employee Challenges.

REFERENCIAL TEORICO

A inovacdo se constitui, hoje em dia, em uma estratégia essencial para o desenvolvimento
de qualquer empresa, de qualquer porte. Enxergamos a inovagdo como simbolo de
desenvolvimento e crescimento em um mercado cada vez mais competitivo. E comum,
atualmente, que as empresas invistam em tecnologia, conhecimento e, acima de tudo,
profissionais com perfil inovador.

A 1novagdo pode se destacar de diversas formas, seja no produto, marketing, processos ou
pessoas. A inovagdo de processos ¢ de suma importancia para a empresa que pretende se
destacar dos seus concorrentes, uma vez que ela ganha mais flexibilidade e qualidade. Isso faz
com que haja otimiza¢@o do tempo de produgdo, garantindo maior eficiéncia e lucratividade.

Segundo Souza (2008), deve-se dar mais énfase nas atividades que impactam no resultado
final, seja um produto ou servigo, € ndo perder tempo com processos que ndo agregam valor ou

resultado significativo.

Inovacio de processos no setor de servicos

De acordo com Chiavenato (2010), a inovagdo tanto de processos quanto de produtos ou
servigos traz énfase a invencdo e a aplicagdo, tornando-se como um apoio intensivo a qual se
demonstra que as ideias inovadoras possibilitam melhoria continua dentro das organizagdes.

Desta forma, € necessario ressaltar a importancia da inovag¢ao nos processos de um Call
Center, pois permite as corre¢des de diversos problemas existentes dentro desse setor, sendo
fundamental criar um clima organizacional que propicie a inovagdo, como:

a) Chamadas em espera que se refere a quantidade de consumidores que estdo

aguardando o atendimento. Falta de treinamento e feedbacks;
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b) Melhoria dos sistemas tecnoldgicos dos softwares, pois existem diversos sistemas
para cada procedimento que reflete e muito nos indicadores;

¢) Queda de ligacdo que causa insatisfagdo dos clientes e prejuizos para a empresa;

d) Tempo médio de atendimento que retrata o tempo de atuagdo de cada operador e o
tempo médio de chamada que compreende desde o atendimento na URA (Unidade
de Resposta Audivel?) até a conclusdo com o atendente.

Muitos colaboradores tém a percepgdo que € preciso as empresas desse ambiente inovar,
justamente para evitar tantos transtornos que acabam resultando em enormes obstaculos
dentro dessas organizagdes. Conforme descreveu Rissato (2004, p. 22): “O Call Center € o
maior contribuinte para qualquer estratégia de marketing atual. A questdo € que as empresas
ndo aproveitam as informacdes que estdo no Call Center para desenvolver suas estratégias”.

Existem alguns fatores que contribuem para tal, porém ¢é importante destacar os que
mais favorecem para que as empresas consigam alcanca-los. Um fator determinante ¢ a
iniciativa de inovar, examinando as propostas que sdo consideraveis, controlando os seus
efeitos e sempre fomentando para ter uma cultura inovadora. Outro ponto importante a
respeito do assunto € justamente o de adotar medidas que viabilizem estratégias de negdcios
para aperfeigoar os processos e oferecer agdes que tenham planejamento que tragam
mudangas positivas, pois ¢ valido submeter uma empresa a ter um ambiente estruturado. E de
extrema necessidade alcangar toda a esfera organizacional, ou seja, envolver todos os niveis
de hierarquia, expandindo também para que chegue até os clientes, mantendo o foco no
relacionamento com eles para fidelizd-los. Com isso € possivel garantir, de forma satisfatoria,

o oferecimento dos servicos. Como apontou Davila, Epstein e Shelton (2007):

Organizar para a inovagdo continua a ser um desafio de grandes proporgdes para
muitas empresas. Nao ¢ suficiente desenvolver uma estratégia ou elaborar processos
de inovagdo; ¢ indispensavel construir e incutir a inovagdo no tecido geral da
organizacdo. Inovacdo bem-sucedida exige escolher, elaborar e preparar a
organiza¢do adequada e as pessoas certas para executar ¢ intensificar a inovagéo.
(DAVILA; EPSTEIN; SHELTON, 2007, p. 104).

Deve-se levar em consideragdo que o setor de Call Center desempenha um papel
essencial porque transmite um canal de interacdo entre a empresa € o usuario € que através
dele os clientes podem fazer reclamagdes, elogios, esclarecer suas duvidas, realizar compras
ou cancelar, ou até mesmo fornecer sugestdes de melhoria. Rissato (2004, p. 23) diz que “E
fundamental gerar resposta do mercado por meio de estimulos eficazes e superar as

expectativas do cliente quando ele bater a sua porta, seja por meio de um Call Center, da

“URA - Unidade de Resposta Audivel: sistema de autoatendimento automético que permite a interagdo direta
com o usuario por meio de menus preestabelecidos, recebendo comando e enviando informagdes.
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internet, seja pessoalmente”. Visando esses aspectos, é necessario salientar a notoriedade dos
beneficios que a inovagao traz, contudo encontram-se alguns processos inovadores existentes
dentro dos Call Centers, como a prépria URA, Chat online, os Chatbots® que integram as
redes sociais (Instagram, Facebook, Linkedln, Twitter, You Tube ¢ Whatsapp). Os operadores
interagem e respondem aos usuarios, sejam com mensagens prontas ou nio, mas € preciso
incorporar enriquecimento que incremente melhorias, pois muitos clientes ainda optam em
realizar ligacdes por ndo conseguir o que deseja, seja por ter dificuldade de uso, por falhas dos
sistemas ou por despreparo dos funcionarios. A esse respeito, Rissato (2004) diz que “Na
verdade, ninguém deve implantar um CRM (Customer Relationship management), mas sim
melhorar os processos no relacionamento com seus Clientes. A tecnologia, o software, deve

ajuda-lo no processo, € ndo o contrario”.

Capacitacao de colaboradores no segmento de servicos

Sem sombra de duvida, ¢ nitido que cada colaborador seja uma pega-chave para uma
boa produtividade na empresa ou na prestacdo de servigos, porém para que as atividades
sejam exercidas de forma eficiente e eficaz € necessario que passem por capacitagdes para que
estejam aptos no desenvolvimento de suas atividades. Segundo Marras (2000), o treinamento
produz um estado de mudanga no conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes de cada
colaborador, uma vez que o programa modifica a bagagem particular de cada um. Por isso, ¢
de grande relevancia capacitar os colaboradores para evitar situagdes que os mesmos nao
consigam resolver, seja por ndo terem conhecimento ou por ndo se sentirem confiante o
suficiente.

Para Chiavenato (2010, p. 367), “através do treinamento — e do desenvolvimento -, a
pessoa pode assimilar informagdes, aprender habilidades, desenvolver atitudes e
comportamentos diferentes e desenvolver conceitos abstratos”. Portanto, € conveniente
orienta-los para que saibam qual linguajar usar ou qual postura adotar, pois irdo lidar com
diversas personalidades e tipos de clientes. Pessoas bem treinadas muitas vezes desenvolvem
estratégias e habilidades que ajudam bastante na resolugdo dos processos. Por esse motivo
torna-se essencial as organizacdes estarem engajadas a darem espacos para que o0s
funciondrios possam adquirir conhecimento e aplicé-los.

Mancini (2006) sintetiza a questdo de capacitagdo de operadores afirmando que

SUm Chatbot é um software capaz de manter uma conversa com um usuario humano em linguagem natural, por
meio de aplicativos de mensagens, sites, e outras plataformas digitais.
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O bom atendimento ¢ construido sobre bons processos [...] o sucesso depende de um
conjunto de atributos, que comega pela definigdo estratégica que orientara todas as
acdes da empresa em relagdo aos seus clientes, fornecedores e colaboradores
internos [...] processos de integragdo entre departamentos, transitos e circulagdo das
informagdes, implantagdo de acdes baseadas nessas informagdes e seu
gerenciamento para produzir satisfagdo, eficiéncia e fidelizacdo. Fundamental neste
processo € a capacitagdo do pessoal linha de frente, do operador que estara em
contato direto com o cliente, com o prospect® (cliente em potencial) ou usuério, pois
as midias eletronicas ainda n@o criaram um ambiente de interatividade total para
atender pedidos, aceitar perguntas, criticas, sugestoes etc.. (MANCINI, 2006, p. 76).

Tachizawa et al. (2006) salientaram que investir no desenvolvimento das pessoas que
realizam o trabalho nas organizagdes significa investir na qualidade dos produtos e servicos e,
consequentemente, atender melhor os clientes e ampliar as vendas. Desse modo, é possivel
perceber o qudo significativo sdo os conceitos a respeito da capacitacdo dos profissionais,
sendo essencial investir em treinamento, orientando os funcionarios a seguir a politica da
empresa, trazendo a¢des que possibilitem que os mesmos se desenvolvam. Por essa razdo € de
extrema urgéncia que as organizagdes tenham o desejo de investir na capacitacdo dos
profissionais porque assim irdo conseguir assegurar o retorno que almejam, ampliando o
conhecimento dos colaboradores para que apresentem os produtos ou servigos com total
confianga.

Torquato e Toledo (2016) falam da importancia de ndo somente planejar, mas também
ter um conceito a respeito das principais concepgdes que orientam as empresas a terem um
dimensionamento, fazendo referéncias as estruturas oferecidas pelas organiza¢des em
processos de capacitacdo de seus profissionais. Marras (2000) apontou que através de
programas de treinamento e de desenvolvimento a empresa deverd buscar e criar as
competéncias necessarias para esse desenvolvimento do trabalho e assim gerar o resultado
esperado através das competéncias a serem desenvolvidas. Lamentavelmente, muitas
empresas cobram de seus funciondrios produtividade, qualidade na prestacdo de servigo,
exigem que as metas estabelecidas sejam alcangadas, mas n@o ddo um treinamento
capacitando o funcionario de como e quando devem agir para alcancar tais resultados. A falta
desse suporte acaba gerando insatisfagdo por parte dos colaboradores.

Para Reginatto (2004), o treinamento ajuda as pessoas a serem mais eficientes, evitando
erros, melhorando atitudes e alcangando maior produtividade. Por meio dele pode-se aprender
fazendo, reavaliando e mudando comportamentos. Mas como capacitar de forma adequada os
colaboradores de Call Center? Independente das circunstancias que existem ou que possam

existir, é fundamental buscar alternativas que ultrapassem os obstaculos porque ndo adianta

*Um prospect é um potencial cliente qualificado, que deve se adequar a certos critérios.
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realizar diversas demandas de treinamentos e ndo colher os frutos desejados. Desse modo, ¢
preciso enfatizar alguns pontos relevantes que evidenciam a obter melhores resultados:

a) Estimular uma cultura de inovagdo que dissemine o conhecimento, valores e politicas
da empresa, buscando os perfis corretos que se encaixe no processo apresentado;

b) Identificar os problemas, planejar, sanar e coletar informacdes através de entrevistas
ou questionarios que identifiquem os principais gargalos que necessitam ser tratados;

c¢) Avaliar os resultados sempre verificando a relagdo entre os custos e os beneficios, se
a empresa obteve retorno, agregou valor ou conseguiu aumentar a produtividade;

d) Controlar os processos, analisando a melhor maneira possivel de orientar os
funcionarios a atender os clientes;

e) Orientar os funciondrios para que oferegam um atendimento humanizado e que
adotem boas praticas tendo empatia, boa comunicagdo, utilizando os nomes dos
clientes ao se reportar para eles. Devem-se deixar de lado os famosos scripts,
evitando padronizagdes.

A capacitagdo de servigos requer processos que projetem, apliquem e aperfeigoem.
Medidas como essas fazem com que as organizagdes desse segmento cheguem a um patamar
favoravel de resultados precisos, estruturado e, principalmente, a um desenvolvimento
continuo de seus funciondrios. Pacheco et al. (2005, p. 18) citam que “o treinamento
profissional diz respeito a preparagdo do individuo, com a assimilagdo de novos habitos,
conhecimento, técnicas e praticas voltadas para a satisfacdio de demandas no exercicio da
profissdo”. Alguns funciondrios das empresas de Call Centers em estudo demonstraram
aparentemente estarem insatisfeitos com o trabalho que desempenham, pois estdo sempre
reclamando sem motivos. Além de reclamarem do servigco, ndo ddo ouvidos quando seus

supervisores tentam resolver a situag@o. Schaufeli, Dijkstra e Vazquez (2013) ressaltam que:

E possivel encontrar pessoas com pouco entusiasmo para realizar as coisas. Elas no
sdo engajadas e, definitivamente, ndo s@o viciadas em trabalho. Algumas pessoas
trabalham em atividades que ndo gostam e se sentem entediadas ou infelizes por
isso; o dia de trabalho parece durar para sempre e elas se arrastam de um intervalo
no trabalho para o outro porque nio se sentem desafiadas pelas atividades que
realizam. (SCHAUFELI; DIJKSTRA; VAZQUEZ, 2013, p. 24).

Motivacio e produtividade

A motivagdo ¢ algo individual, ninguém motiva ninguém, ela ¢ interna. Gestores ou
lideres podem realizar agdes de estimulos, desencadeando o grau de satisfagdo dos individuos
consigo mesmo. No entanto, existe um elo entre a motivacao e a produtividade que para obter

faz-se necessario promover agdes inovadoras que levem as pessoas a se motivarem.
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Sobretudo, ¢ preciso incentiva-las provocando a motivacdo. Chiavenato (2010) destacou
como um dos maiores objetivos a serem alcangados pelas organizagdes, justamente o de tentar
motivar as pessoas, fazé-las decididas, confiantes e comprometidas a atingir o que lhes forem
propostos. Campelo (2014) retratou como um grande desafio para nossa evolugdo a
dificuldade de lidar e compreender o comportamento das pessoas com dois sentidos opostos:
pode ser algo maravilhoso e gratificante, porém bastante intenso e desafiador. Um
colaborador motivado produz mais em pouco tempo porque almeja demonstrar seu
desempenho seja para obter um crescimento ou um reconhecimento dentro da empresa ou até
mesmo receber uma bonificagdo pela sua produtividade. Enquanto que um funcionario
desmotivado costuma causar conflitos porque adota uma postura descomprometida, ndo se
empenha em atingir os objetivos propostos pela organizacdo, deixando de atender as
solicitagdes, ou até mesmo prestando um atendimento de baixa qualidade, tratando os clientes
com descaso, além de afetar também seus colegas, contagiando-os ou induzindo-os a seguir o
seu exemplo.

As organizagdes devem compreender a necessidade de dar atencdo especial ao fator
motivacional para obterem produtividade. Conforme Chiavenato (2010, p. 2421) “A
motivacdo ¢ um processo psicoldgico basico. Juntamente com a percepcdo, atitudes,
personalidade e aprendizagem, a motivagdo sobressai como um importante processo na
compreensdo do comportamento humano”. Entretanto, existem alguns pontos importantes a
serem organizados pelas empresas, em todos os niveis de hierarquia. Proporcionar estratégias
inovadoras que possam sair do plano e serem executadas, estabelecendo indicadores que
permitam alguns elementos especificos que propiciam a motivagdo e produtividade, tais como
reconhecimento, agradecimentos, realizacdo de eventos comemorativos, um lembrete do
aniversario do profissional, brindes, bonificacdes e aceitar sugestdes dos colaboradores.
Torna-se nitido que as organizagdes desejam que os seus colaboradores executem o que lhe
foi solicitado, contudo € necessario criar uma estrutura que retrate um ambiente apropriado

para isso. Bes e Capaverde (2019) mencionam que:

Para que uma organizacdo realize o que se propde a fazer, seja na prestagdo de um
servigo ou na producdo de algum bem, precisa, obrigatoriamente, de uma estrutura
adequada e de um esfor¢o ordenado na utilizagdo de seus recursos tangiveis e
intangiveis. Assim, as pessoas despontam na atualidade como o principal ativo
capaz de levar a organizagdo a atingir os seus objetivos. Porém, uma organizagao ¢
complexa, e a forma como ela se estrutura produz determinado sentimento entre as
pessoas que a integram. (BES; CAPAVERDE, 2019, p. 60).

Ha diversas vantagens para as empresas que oferecem um ambiente pertinente para que

as pessoas se motivem, entdo ¢ imprescindivel tracar objetivos que estimulem os
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colaboradores a sentir essa sensa¢do. Buscar procedimentos que promovam uma cultura
organizacional transparente, realizar feedback ndo somente para apontar as falhas, mas para
enriquecer o conhecimento dos funciondrios, indicando o caminho certo, tendo essa interag@o
para converter em uma maneira infalivel que permita aumentar a produtividade e executar
atividades que envolvam a equipe em busca de solugdes, respeitando o desempenho de cada
um. Tadeucci (2020) reforca a necessidade de ter um ambiente adequado para os

colaboradores ao citar que:

O funcionario precisa de um ambiente propicio para demonstrar sua capacidade de
realizagdo da tarefa. Uma maquina quebrada, instrumentos e ferramentas obsoletas
levam a baixa produtividade e consequentemente a desmotivagdo. As condigdes de
higiene do espago fisico de trabalho, alimentagdo, pausas para repouso todos esses
aspectos interferem no nivel de motivag¢ao. (TADEUCCI, 2020, p. 72).

De maneira geral, torna-se oportuno acolher as queixas dos funcionarios para promover
condi¢des necessarias que desenvolvam praticas integradas, assim permitindo chegar ao nivel
motivacional e percorrer em melhores resultados que refletem na produtividade também.
Portanto, para que haja um equilibrio é preciso simplificar os processos que dificultam a
atuacdo da equipe, pois a produtividade elevada conduz a motivagdo a um crescimento.

Tadeucci (2020) acentuou alguns aspectos que interferem na motivagao, tais como:

a) O que ¢ preciso fazer para que as pessoas despertem interesses que as levem ao fator

motivacional?

b) Quais sdo os seus desejos?

¢) O que elas consideram como uma boa recompensa?

Sdo pontos que simplificam a necessidade de compreender e abordar solucdes que
viabilizem um dimensionamento que facilite o autoconhecimento e as relagdes interpessoais,
focando nos pontos como esses para obter o alcance das metas estabelecidas porque o
trabalho ¢ desgastante. Nao ¢ facil lidar diariamente com uma variedade de personalidades de
diversos clientes, com varias cobrangas internas, além dos problemas que surgem
externamente, fora das organizag¢des, como os pessoais. Entdo ¢ valido que os gestores das
empresas de Call Centers se preocupem com a motivacdo ndo somente como um todo, no
coletivo, mas também individualmente, e realizem campanhas bem qualificadas que
envolvam os colaboradores a ter interesse de participar e de exercer um bom desempenho,
desse modo irdo obter a produtividade desejada. Segundo Tadeucci (2020, p. 18), “as pessoas
podem ter resultados mais gratificantes, ou ndo, em suas metas e objetivos pessoais, a medida
que se sentirem mais motivadas, capazes, e tiverem condi¢cdes em seu ambiente para atingir as

suas expectativas”.
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Criar desafios ¢ a proposta mais comum dentro de uma operagdo de Call Center. E
necessario reconhecer o trabalho, elogiar o desempenho, seja individual ou da equipe, e

escutar os profissionais.

METODOLOGIA

Este artigo estd embasado em uma pesquisa bibliografica e de campo, com a finalidade
aplicada, com método de andlise propositiva e abordagem qualitativa, com coleta de dados
por meio de um questionario fechado constante no apéndice.

O campo investigativo foi no Grupo Cli-K Telecom’, em Recife. O universo foi de 71
colaboradores, sendo 2 analistas de recursos humanos, 6 supervisores administrativos, 4
supervisores operacionais e 59 operadores. Destes, 55 participaram, ou seja, uma amostra de

77 %, com um erro amostral de 23%.

DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA DE CAMPO

Quais formas a empresa possui que contribuem para uma cultura organizacional

inovadora?

Feedback

Melhorias dos sistemas
tecnologicos dos softwares

Treinamentos 24 (43,6%)

Local propicio que desenvolve

um ambiente inovativo. 25 (45,5%)

Nesta questdo, 43,6% dos inquiridos afirmaram que o treinamento ¢ uma das principais
estratégias para se criar um ambiente inovador na organizagdo, algo bastante compativel com
o que foi afirmado por Davila, Epstein e Shelton (2007), demonstrando, portanto, o valor e

forga que a capacitacdo de funciondrios tem na elevacdo de uma cultura inovadora de atuagao.

7 Campo investigativo: Grupo Cli-k Telecom. Ano de fundagio/criagdo: 2008. Mercado de atuagdo: Call Center.
Localiza¢do: Rua Gervario Pires, N° 234, Sala 101, Boa Vista, Recife — PE.
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Existem praticas utilizadas pela empresa que estimule a inovagao?

@ Déo uma formacéo bésica

® Desenvolve & capacita as pessoas

& Crientam as pessoas a assimilar
informaces, aprender habilidades &
desenvolver afitudes.

@ Ameuver, o ambients de vendas tem
tudo & ver com motivacdo, um
vendendor tem que esta sempre moti...

@ Forma de ensino muito boa facilitando o
aprendizado

65,5% dos inquiridos informaram o quio importante é orientar as pessoas para que a
empresa consiga um ambiente que estimule a inovagdo, algo semelhante ao que Chiavenato
(2010) apresentou. Ressalta-se também a necessidade de desenvolver para que elas assimilem,

aprendam habilidades e comportamentos diferentes.

Justifique a sua escolha referente a resposta da questdo anterior ou cite alguma sugestao:

@ Justifigue sua resposta

@ Sugestio

@ Existe um perindo de treinamento ond. ..
@ Fazem dindmicas interessantes que ...
@ Desenvolve os colaboradores nas sua...
@ acredito que ha mais formas de agreg...
@ Ensinam as técnicas de vendas e co...
@ Com treinamentos

kR

Nesta questdo, 31,3% dos respondentes salientaram que € preciso a empresa adquirir
novas ideias para criar um ambiente que estimule a inovagdo, paralelo ao que citou Tadeucci
(2020). E importante promover agdes que contribuam para obter um local propicio a

inovagao.
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Encontra-se algum controle de proteg¢do para evitar que uma ideia inovadora seja copiada por

outra empresa?

@ Existe um controle, mas ndo evita que
as ideias sejam copiadas.

@ Néo existe nenhum controle

@ Aempresa adota medidas de controle e
de protecdo de forma eficiente

52,7% dos inquiridos ressaltaram a relevancia em relagdo a proteger uma ideia
inovadora, correspondente ao que mencionaram Bes e Capaverde (2019), destacando,

contudo, a forma como a empresa se estrutura para garantir o que se propde.

A empresa possui programas de capacitagdo ou qualificacdo profissional?

@ Sim, investe na capacitacio dos
profissionais

@ Possuem programas de treinamento e
de desenvolvimento

@ Direciona um caminho gue garante
gualidade, eficiéncia e produtividade

@ M&o ha programas de capacitaco ou. .
@ Nao tem nenhum curso de capacitagio
® Mo, gue eu saiba.

@ Treinamento tedrico & pratico.

54,5% dos participantes afirmaram como s@o preciosos os programas de capacitagcdo e
qualificacdo profissional, pois garantem um caminho de qualidade e eficiéncia, resultando na

produtividade, conciliavel com que foi citado por Marras (2000).

Existe algum ambiente dentro da empresa que propicie os colaboradores a se motivarem?

@ Existem eventos comemorativos
® 4 empresa realiza feedbacks didrios

& 0s gestores elogiam o desempenho dos
colaboradores

@ todas as alternativas acima
® Festa de final de ano
@ Campanhas semanais
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Torna-se nitida a visdo que os inquiridos possuem referente ao fator motivacional, pois
43,6% demonstraram a necessidade da existéncia de eventos comemorativos, enquanto 41,8%
ressaltaram a importancia dos gestores elogiarem o desempenho dos funcionarios, algo

bastante semelhante com que foi retratado por campelo (2014).

Os operadores possuem autonomia para tomar decisdes durante o atendimento ou para

realizar um atendimento humanizado?

@ Sim, existe atendimento humanizado &
05 operadores recebem autonomia para
tomar decisbes.

@ 05 operadores ndo possuem nenhuma
autonomia no atendimento

@ Existe um controle quando as tomadas
de decistes, porém os operadores
possuem autonomia no atendimento
humanizado

Nesta questdo, 65,5% dos entrevistados afirmaram a relevancia de terem autonomia
durante o atendimento, recebendo apoio de seus superiores, paralelo com o que sintetizou
Mancini (2006). E fundamental essa autonomia dos operadores nas tomadas de decisdes

durante os atendimentos, pois eles sdo o pessoal da linha de frente.

Existem faixas salariais diferenciadas conforme habilidade ou produtividade dos

colaboradores?

@ 3im, de acordo com a produtividade
@ Nio existe
) Eiste para quem possui hahilidade

@ Saldrio & igual, mais tem comissdo para
o5 melnores resultados.

81,8% dos inquiridos informaram a importancia de premiar os colaboradores conforme
suas habilidades e produtividade, semelhante ao que citou Tadeucci (2020) a respeito dos

fatores que contribuem para que os colaboradores alcancem suas expectativas.
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A empresa adota alguma rotina de trabalho que propicie os funcionarios a captar informagdes

importantes para a inovagao?

@® Sim
@ Néo

Nesta questao, 87,3% dos participantes afirmaram que € preciso as empresas possuirem
uma rotina de trabalho que vise captar informag¢des pertinentes a inovagdo, compativel com o
que foi citado por Chiavenato (2010). Por isso, faz-se necessario criar uma rotina de trabalho

que propicie a inovagdo, pois ird possibilitar melhoria continua dentro da empresa.

Os colaboradores recebem remuneragao extra pelo seu desempenho ou produtividade?

@ Brindes

@ Prémios

@ Voucher

@ Comisséo, premiaco paraotop3ea..
@ Comisséo

@ &lém das metas e comissdes, 0 acim...
@ Dinheiro

@ Dinheiro

ny

45,5% dos participantes pontuaram a necessidade das empresas adotarem campanhas
que realizem remuneracdo extra, seja pelo desempenho ou pela produtividade, paralelo ao que
mencionou Tadeucci (2020), ressaltando o fator remuneracdo. Isso acaba gerando motivagao,

um 6timo desempenho e uma boa produtividade.

Existe reconhecimento por partes dos gestores?

@ Elogios

@ Lembrete de aniversdrio

@ Bonificacéo

@ Todas as opcbes acima

® néo

@ Todos, amoo

@ Todos as alternativas

@ Elogios e lembretes do aniversario
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50,9% dos participantes destacaram o quio significante sdo as medidas que viabilizem
o reconhecimento. Schaufeli, Dijkstra e Vasquez (2013) reforgaram essa ideia, afirmando que
¢ muito importante realizar processos que foquem no fator motivacional, abordando ideias

engajadas que contribuam para reconhecer as pessoas em seu local de trabalho.

Os gestores aceitam ou acatam sugestdes dos colaboradores?

Reconhecem as atitudes de

sugesibes dos colaboradores 21(38.2%)

Escutam os funcionarios 37 (67,3%)

Elogia as ideias dos

colaboradores 12(21.8%)

néo que eu saiba

67,3% dos inquiridos afirmaram a importancia dos gestores ouvirem o0s Sseus
colaboradores, algo bem compativel com o que foi abordado por Rissato (2004). Torna-se
evidente o qudo relevante ¢ o fato dos gestores escutarem seus funcionarios, pois dentro do
Call Center, os que mais recebem informacdes sdo os colaboradores, logo € necessario saber

aproveitar essas informagdes e transforma-las em estratégias.

CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo buscou identificar e analisar os principais problemas existentes dentro de um
Call Center, através da visdo dos colaboradores, e assim contribuir para que existam
melhorias dentro desse segmento. Foi possivel identificar e observar o quio essencial foram
os resultados obtidos e como eles podem contribuir para pesquisas futuras, servindo como
base para as demais pessoas que necessitem se aprofundar e ampliar os seus conhecimentos.
A empresa analisada em Recife — PE, Cli-K, tem um papel relevante, pois visa alcangar um
processo inovativo e, assim, entender e analisar as expectativas de seus colaboradores. A
pesquisa ressalta o quio significante ¢ a participagdo dos colaboradores para uma melhor
compreensdo sobre os métodos que devem ser utilizados para obter uma excelente resolucao.

Diante do que foi analisado, recomenda-se caminhos a serem seguidos para obter éxitos
na inovag¢do de processos em um Call Center, ressaltando pontos fundamentais de melhorias
na capacitacdo e no fator motivacional dos colaboradores que atuam em um na empresa
pesquisada, tais como: implantagdo de programas de capacitagdo e treinamento para

desenvolver os funcionarios, realizando feedback construtivos para entendé-los e assim
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orientd-los da melhor forma possivel, utilizando métodos que fagcam com que os
colaboradores interajam, € com isso se motivem a querer participar, através de algumas agdes,
um simples elogio, premiagdes, bonificagdes ou campanhas bem estruturadas que despertem o
comprometimento de todos para conseguir alcangar a produtividade dos funcionarios,

destacando também um local propicio para a inovagao.
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APENDICE A - Modelo do instrumento de coleta de dados e informacdes

1. Quais formas a empresa possui que | (a) Feedbacks. (b) Melhorias dos sistemas tecnologicos dos
contribuem para uma cultura organizacional | softwares. (c) Treinamento. (d) Local propicio que desenvolve

inovadora? um ambiente inovativo. (e) Outros.
02. Existem praticas utilizadas pela empresa | (a) Dao uma formagéo basica. (b) Desenvolve e capacita as
que estimule a inovagao? pessoas. (¢) Orientam as pessoas a assimilar informagdes,

aprender habilidades e desenvolver atitudes. (d) Outros.
03. Justifique a sua escolha referente a | (a) Justificativa: (b) Sugestdo:

resposta da questdo anterior ou cite alguma
sugestdo:

04. Encontra-se algum controle de protecdo | (a) Existe um controle, mas nfo evita que as ideia sejam
para evitar que uma ideia inovadora seja | copiadas. (b) Nao existe nenhum controle. (c) A empresa

copiada por outra empresa? adota medidas de controle de prote¢do de forma eficiente.

(d) outros
05. A empresa possui programas de | (a) Sim, investe na capacitacdo dos profissionais. (b) Possuem
capacitacdo ou qualificagdo profissional? programas de treinamento e de desenvolvimento. (c)

Direciona um caminho que garante qualidade, eficiéncia e
produtividade. (d) Outros.

06. Existe algum ambiente dentro da | (a) Existem eventos comemorativos. (b) A empresa realiza
empresa que propicie os colaboradores a se | feedbacks diarios. (¢) Os gestores elogiam o desempenho dos
motivarem? colaboradores. (d) Outros

07. Os operadores possuem autonomia para | (a) Sim, existe atendimento humanizado e os operadores
tomar decisdes durante o atendimento ou | possuem autonomia para tomar decisdes. (b) Os operadores
para realizar um atendimento humanizado? ndo possuem nenhuma autonomia no atendimento. (c) Existe
um controle quanto as tomadas de decisdes, porém os
operadores possuem autonomia para realizar um atendimento
humanizado. (d) Outros

08. Existem faixas salariais diferenciadas | (a) Sim, de acordo com a produtividade. (b) Nao existe. (¢)
conforme a habilidade ou produtividade dos | Existe para quem possuem habilidades. (d) Outros.
colaboradores?

09. A empresa adota alguma rotina de | (a) Sim. (b) Nao.
trabalho que propicie os funcionarios a | (c) Sugestdo
captar informagdes importantes para a
inovagao?

10. Os colaboradores recebem remuneragdo | (a) Brindes. (b) Prémios. (¢) Voucher. d) Outros
extra  pelo seu  desempenho  ou

produtividade?
11. Existe reconhecimento por partes dos | (a) Elogios. (b) Lembrete de aniversario. (c) Bonificagdo
gestores? (d) Outros.

12. Os gestores aceitam ou acatam sugestdes | (a) Reconhecem as atitudes de sugestdes dos colaboradores.
dos colaboradores? (b) Escutam os funciondrios. (c) Elogia as ideias dos
colaboradores. (d) Outros
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