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RESUMO 

 

Esta pesquisa tem por objetivo definir o perfil motivacional dos colaboradores do setor de 
vendas de uma empresa de telecomunicações, e posteriormente traçar um sistema 
motivacional de metas, através da aplicação do Inventário de Valores de Schwartz (IVS), os 
resultados obtidos apontaram que o programa motivacional deve ser composto por metas 
mistas, o qual difere do atual. Concluindo–se que provavelmente a empresa alcançaria 
melhores resultados se utilizasse uma estratégia motivacional mista. 
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ABSTRACT 

 

 

This research aims to define the motivational profile of the employees of the sales of a 
telecommunications company sector, and then draw a motivational system goals through the 
application of Schwartz Values Inventory (IVS), the results showed that the program 
motivational should be composed of joint goals , which differs from the current one. Likely to 
concluding the company achieve better results if using a mixed motivational strategy. 
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1 INTRODUÇÃO 

 

Atualmente as empresas buscam incessantemente um contato mais 

humanizado com o consumidor, como uma alternativa de assegurar competitividade 

muitas delas tem optado por utilizar os métodos de Call Center, responsáveis por 

fazer a ligação entre o cliente e a empresa, justamente por estarem em contato 

direto com o consumidor estão sujeitos a desgastes físicos e psicológicos, 
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ocasionando uma queda na motivação e consequentemente uma perda de 

capacidade produtiva 

No passado as pessoas não eram vistas com tanta importância como 

atualmente, percebeu-se que o capital intelectual, a valorização do individuo como 

parte integrante e atuante do processo gera uma parceria de sucesso e bons 

negócios. Entendendo-se que capital humano seja todo, conhecimento, habilidade e 

experiência dos colaboradores, surge a necessidade das empresas perceberem que 

os colaboradores são seus ativos que podem ser valorizados, medidos e 

desenvolvidos, são ativos dinâmicos que podem ter seu valor aumentado com o 

tempo. 

O desenvolvimento de programas motivacionais pode ser considerado um 

investimento em capital humano, pois possibilitam às empresas uma sensível 

melhoria do grau de motivação de seus colaboradores, aumentando assim a sua 

dedicação, o que se refletirá nos níveis de produtividade e qualidade. 

Para estimular a motivação no trabalho é preciso primeiramente reconhecer 

as diferenças e necessidades individuais dos colaboradores, ou seja, conhecer o 

seu perfil motivacional, para a partir disto definir métodos diferenciados de 

motivação, e posteriormente traçar metas vinculando o alcance de objetivo às 

recompensas e assim demonstrar a importância de seu bom desempenho 

(CHIAVENATO, 2007). 

A obtenção de um perfil é possível por meio da aplicação de testes de 

personalidade muitos deles, baseados em diferentes teorias, permitem obter uma 

compreensão da motivação do seu comportamento possibilitando, por exemplo, 

avaliar como a personalidade de cada pessoa afeta a dinâmica do grupo de trabalho 

no qual está inserido.  

O objetivo deste estudo é encontrar o perfil motivacional dos colaboradores 

do setor de vendas de uma empresa de telecomunicações, a fim de se definir um 

sistema motivacional de metas a ser utilizado, onde um questionário (Anexo 01) com 

duas etapas, a primeira de identificar o perfil da população e a segunda a fim de 

levantar os valores pessoais desses funcionários. 

Com o intuito de consubstanciar o objetivo aos conceitos aqui abordados 

primeiro será apresentado o conceito de motivação do operador de call center para 

posteriormente relacionar o assunto com  a teoria do estabelecimento de metas. 
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2 A MOTIVAÇÃO DO OPERADOR DE CALL CENTER 

 

Atualmente existem muitas empresas que têm optado por utilizar os métodos 

de Call Center, um local em que se concentram suas ligações telefônicas, dispondo 

de tecnologia de informação de automatização dos processos, com capacidade de 

suportar atividades baseadas em atendimento ativo e receptivo em grandes volumes 

de ligações simultaneamente, de forma a atender, manter o registro e redireciona-las 

quando necessário (CARDOSO, 2001).   

Segundo Mancini (2006), o Call Center surge quando a organização sente 

necessidade de responder às demandas do mercado ultrapassando as expectativas 

dos clientes, passando a oferecer novas vantagens como: flexibilidade, ampla 

cobertura, personalização no atendimento, rapidez e comodidade, com o objetivo de 

aumentar a satisfação e manter uma proximidade permanente com o cliente. Os 

responsáveis por fazer a ligação entre o cliente e a empresa são os operadores de 

Call Center os que se especializam em atender as necessidades dos clientes de 

forma mais rápida e satisfatória, buscando qualidade nos resultados. 

 As empresas buscam incessantemente esse contato direto com o 

consumidor, como uma alternativa de assegurar competitividade, e justamente por 

isso, o relacionamento humano entre clientes e empresa adquirem importante papel. 

 Usualmente os Call Center ditos como ativos tem por objetivo, além de 

vendas, realizar campanhas promocionais, pesquisas, serviços de cobrança, pós-

vendas e atividades preditivas. Já quando se diz que um Call Center é receptivo, ele 

apresenta funções como: consultas, reclamações, solicitação de serviços/reservas, 

compra de produtos e serviços,.  

Este estudo de caso restringe-se a um setor específico de atendimento 

chamado por Mancini (2006) como blended (misto), que atua tanto em operações 

ativas quanto receptivas, o de televendas, onde há a apresentação de um produto 

ou serviço a um cliente em potencial, no qual após uma etapa de propaganda o 

colaborador procura fidelizar seu atendimento (DUTRA; RANGEL, 2006). 

Para se ter um cliente fiel aos serviços da empresa é fundamental deixá-lo 

satisfeito, portanto se torna essencial ter uma equipe capacitada de modo a 

desenvolver um trabalho com qualidade visto que o atendimento é um dos aspectos 

de maior importância do negócio (CHIAVENATO, 2007). 
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Uma das causas dos prejuízos nos negócios das empresas é o cliente que 

se sente atendido de forma grosseira por um funcionário mal preparado para exercer 

sua função, perdendo a oportunidade de conquistá-lo, uma vez que ele não se sente 

parte integrante da organização (COSTA, 2013).  

Segundo Silva et al. (2002) uma das dificuldades que a categoria enfrenta é  

a falta de valorização, o que consequentemente contribui para uma diminuição da 

motivação do operador, o funcionário que não é reconhecido pelo sua empresa 

trabalha sem ânimo. Motivar e elogiar são formas de deixar o funcionário satisfeito 

desenvolvendo um trabalho com mais qualidade. De acordo com Tachizawa et al. 

(2001), somente o indivíduo motivado estará disposto a se comprometer com os 

objetivos da empresa.  

O conhecimento do perfil motivacional possibilita o desenvolvimento de 

programas diferenciados de motivação dentro da organização, segundo Tamayo 

(2003 apud SALLES, 2008), a possibilidade de relacionar motivação no trabalho com 

o perfil motivacional dos trabalhadores preenche diversas lacunas deixadas pelos 

programas que se baseiam nas abordagens exógenas ou endógenas de motivação, 

assim, os fatores de satisfação exógenos, e que segundo Archer (1978 apud 

BERGAMINI, 1990), são os que vêm de fora do intelecto e pertencem ao meio 

ambiente, podem ser utilizados de modo a alcançar motivações pessoais dos 

empregados. 

 

3 MOTIVAÇÃO ATRAVÉS DO ESTABELECIMENTO DE METAS 

 

Numerosas teorias foram elaboradas para tentar explicar a motivação no 

Trabalho, Inicialmente na teoria da administração científica de Taylor, por exemplo, 

considerava-se que a remuneração financeira era suficiente para obter um bom 

desempenho e a partir do modelo econômico do homem foi elaborada uma teoria 

motivacional do trabalho. Posteriormente, muitas outras, como a teoria das relações 

humanas de Elton Mayo, que passou a discutir motivações psicológicas para um 

bom desempenho (CHIAVENATO, 2007), porém não é objetivo deste artigo 

apresentar as diversas teorias motivacionais, no entanto será presentado a teoria 

que mais se relaciona com este estudo de caso, a teoria do estabelecimento de 

metas. 
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Desenvolvida por Locke no final da década de 1960, propõe que a principal 

fonte de motivação no trabalho está baseada na necessidade que as pessoas têm 

de vislumbrar objetivos claros e bem definidos. 

 Essa teoria afirma que a motivação e o desempenho são maiores quando 

os indivíduos trabalham com objetivos, metas e diretrizes claras e específicas. 

Segundo Locke (1960, apud CASADO, 2002), com o emprego de metas difíceis, 

porém realistas e principalmente se forem impostas pelo próprio funcionário, se 

obtém melhor resultado.  

A definição de um sistema de metas pode apresentar efeito significativo 

sobre a motivação e principalmente sobre o desempenho dos colaboradores, pois, 

elas apresentam oque precisa ser feito e que recursos devem ser utilizados sendo 

assim, quando ela está representada com clareza e objetividade torna-se mais fácil o 

trabalho para alcançar o resultado.  

Para Latham e Locke (1960, apud CASADO, 2002) o desempenho pode ser 

afetado diretamente por três grupos de fatores. O primeiro grupo é composto pelos 

fatores que atuam como moderadores. São eles: o comprometimento do empregado 

com a meta, a importância que os funcionários atribuem às metas, o feedback 

recebido pelo empregado sobre seu desempenho com as metas, o nível de 

complexidade da tarefa e a auto-eficácia, ou seja, a crença do empregado na própria 

capacidade para a realização do trabalho e o alcance das metas. 

O segundo grupo contempla as questões centrais das metas, como a 

especificidade, a dificuldade e a natureza. A natureza das metas diz respeito a elas 

serem de desempenho, de aprendizado ou proximais (de curto prazo).  

O terceiro grupo é composto por outros mecanismos, como escolha da 

tarefa, direção, esforço do empregado na execução, persistência e estratégia 

utilizada. 

 

4 MATERIAIS E MÉTODOS 

 

Para relacionar o perfil motivacional do trabalhador e motivação, segundo 

Salles (2008), existem dois instrumentos apropriados: o Inventário de Valores de 

Schwartz (IVS) e o Questionário de Perfis de Valores (QPV), o IVS é um instrumento 

composto por 61 itens, que foram reagrupados conforme demonstra a tabela 1, onde 

podemos elaborar estratégias de motivação para o trabalho, utilizam-se os escores 
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médios obtidos pelos empregados da empresa nos diversos tipos motivacionais, de 

modo a determinar as motivações ou metas que são prioritárias para os 

colaboradores. 

O primeiro passo na elaboração de um programa motivacional para uma 

empresa levando em consideração o perfil motivacional dos empregados conforme 

Tamayo & Paschoal (2003), é identificar o perfil motivacional dos empregados da 

empresa como esse perfil difere entre os membros da organização, é preciso 

verificar os interesses e metas que são compartilhados.  

Essa abordagem está baseada na correspondência entre as metas 

prioritárias dos trabalhadores e uma ou mais estratégias de motivação já utilizadas 

no ambiente empresarial. Esse será o método adotado nesse estudo. Essa 

abordagem é potencialmente inovadora, na medida em que pode levar à definição 

de estratégias específicas para uma empresa ou setor e de estratégias que não têm 

sido utilizadas anteriormente, constituindo nesse sentido, uma contribuição para a 

gestão motivacional dos trabalhadores. 

A população do estudo de caso para esta pesquisa foi composta pelos 12 

Funcionários de Call Center do setor de vendas de uma empresa de 

telecomunicações da cidade de Maringá, PR. 

Com o intuito de alcançar o objetivo proposto aplicou-se um questionário 

(Anexo 01) com duas etapas, a primeira de identificar o perfil da população e a 

segunda a fim de levantar os valores pessoais desses funcionários e posteriormente 

com bases nos resultados, comprovar se a empresa está utilizando a estratégia 

motivacional correta de acordo com seus interesses. 

Para se obter o perfil motivacional da amostra foi aplicado o inventário de 

valores de Schwartz onde, para cada valor é apresentado seu conceito e o 

entrevistado deve avaliar  “que valores são importantes para mim , como princípios 

orientadores para a minha vida” e  dar uma nota  de grau de importância em uma 

escala de -1 a 7, o IVS é constituído por 61 itens que foram reagrupados conforme 

demonstra a Tabela 1. 
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Tabela 1: Tipos motivacionais correspondentes a cada item 

 

Através da análise da Tabela 2 será possível uma visualização mais clara 

dos tipos motivacionais e de sua correspondência entre interesse pessoal e coletivo. 

 

Tabela 2: Metas Motivacionais e Valores 

 

Fonte: Adaptado de SALLES. 2008. 

 

5 RESULTADOS E DADOS ESTATÍSTICOS 

 

A população do estudo de caso foi composta por 12 funcionários lotados no 

setor de vendas de uma determinada empresa do ramo de telecomunicações 

situada em Maringá - PR. As respostas obtidas foram tabuladas e ordenadas 

segundo os escores médios obtidos pelos empregados da empresa nos diversos 

tipos motivacionais, e com isso determinamos as motivações ou metas que são 

prioritárias para os empregados. 
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5.1 QUESTIONÁRIOS DE PERFIS DE VALORES (QPV) 

 

Dos 12 questionários respondidos, 58.3 % foram preenchidos por 

funcionários do gênero feminino e os 41,7 % restantes por funcionários de gênero 

masculino. 

 Com relação à idade dos respondentes, constatou-se que 41.7 % estavam 

na faixa etária de abaixo de 20 anos e 58.3 % acima de 20 anos. Quanto ao estado 

civil, 83.4% responderam ser solteiros, 8,3 % casado e 8,3 % divorciado. 

 Quanto à formação educacional dos funcionários entrevistados, 66.7 % 

deles possuem o segundo grau e 33.3 % têm curso superior. 

 Ao serem questionados quanto ao tempo de serviço na organização, 41.7 % 

estão a menos de 6 meses, 25.0 %de  6 a 11 meses e 33.3 % um ano ou acima, 

posteriormente os entrevistados foram perguntados a respeito dos seus planos 

futuros, 25,00 % pretendem permanecer na empresa, seguidos de 50,00% que 

pretendem montar um negócio próprio e os 25,00 % restante não responderam. 

 

5.2 INVENTÁRIOS DE VALORES DE SCHWARTZ (IVS) 

 

A tabela, a seguir (Tabela 3) mostra além da média das respostas para cada 

item do tipo motivacional, a média das respostas do tipo motivacional, seu desvio 

padrão, sua classificação no ordenamento dos tipos e, finalmente, se serve a 

interesses individuais ou coletivos. 
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Tabela 3: Médias e classificação dos tipos motivacionais 

 

Fonte: Autores, 2014. 
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O gráfico seguinte (Figura 1) mostra um comparativo das médias e desvios 

padrão das respostas aos tipos motivacionais, na escala de –1 a 7. 

 

Figura 1: Gráfico de média e desvio padrão para cada tipo motivacional 

 

Fonte: Autores, 2014. 

 

6 ANÁLISES E DISCUSSÕES 

 

A análise dos Resultados do Questionário de Perfis de Valores (QPV) 

denota que o setor de vendas de uma empresa de telecomunicações da cidade de 

Maringá, PR tem um perfil jovem de trabalhadores, um fato relevante já que o setor 

de Call Center é um dos que mais empregam jovens sem experiência no mercado 

de trabalho. 

Quanto ao estado civil, formação educacional e planos futuros são coerentes 

com a concentração de trabalhadores entre 17 e 22 anos, ou seja, profissionais de 

uma faixa etária em que os indivíduos ainda não possuem família constituída, e tem 

planos de montar seu próprio negócio. 

Ao serem questionados quanto ao tempo de serviço na organização, 41.7 % 

estão a menos de 6 meses também de acordo com a rotatividade de empregados do 

setor.  

Após a análise dos resultados do Inventário de Valores de Schwartz (IVS), 

pode se notar que os valores priorizados pelos trabalhadores são os que atendem 

às metas tanto coletivas quanto individuais, o que indica que o programa 

motivacional pode se tornar mais eficiente se forem compostos por metas mistas, 
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que atendam ambos os interesses, obtivemos priorizados os seguintes valores tendo 

maior média os tipos motivacionais: segurança, benevolência e tradição. Em 

contrapartida realização e universalismo, que correspondem a interesses individuais 

e mistos, também apontaram médias expressivas apontando que a principal 

estratégia motivacional que essa empresa deve utilizar é mista. 

Os resultados expostos apontam a centralidade dos tipos de valores 

segurança e benevolência, tradição, realização e universalismo para os participantes 

da amostra bem como o predomínio dos interesses coletivistas. Além disso, a 

realização é o único tipo de valor de interesse individualista presente entre os cinco 

tipos priorizados pelos respondentes. 

Compete-nos, entretanto, observar que, a realização na fala dos 

entrevistados: apesar de ser um valor que apresenta meta individual, tem como foco 

principal o Treinamento, desenvolvimento profissional, promoções e avanços na 

carreira. Na Tabela 1, apresentada anteriormente, vimos às dez motivações, bem 

como as suas metas específicas. Como pode ser observado, as metas dos tipos 

motivacionais segurança e Benevolência visam satisfazer interesses tanto 

relacionados com o bem-estar da família quanto no ambiente de trabalho. 

O tipo motivacional segurança é composto pelos valores: ser limpo, ser 

saudável, cultivar o senso de pertença, a reciprocidade de favores, prezar a ordem 

social, a segurança nacional e familiar. O fato de esse tipo motivacional ter sido 

priorizado pelos funcionários do call center, é relevante, uma vez que expressa 

interesses tanto coletivos quanto individuais e demonstra a Integridade pessoal e 

das pessoas íntimas, segurança no trabalho, harmonia e estabilidade da 

organização em que trabalha. 

Os valores que compõem a tipo motivacional Benevolência são: 

disponibilidade, honestidade, lealdade, responsabilidade, amizade, maturidade e 

trabalho. Ao analisar os valores que integram o tipo motivacional Benevolência, 

pode-se perceber que visa procurar o bem-estar da família e das pessoas do grupo 

de referência. O fato de tal tipo motivacional ter sido priorizado pelos funcionários do 

call center, é relevante, uma vez que sua meta é o interesse e a preocupação com 

os outros iguais.  

O tipo Motivacional tradição é composto pelos valores: respeito pela 

tradição, privacidade, moderação, humildade, consciência dos limites e devoção. O 

fato de esse tipo motivacional ter sido priorizado pelos funcionários do call center, é 
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relevante, uma vez que expressa interesses coletivos e demonstra o Respeitar e 

aceitar ideias e costumes tradicionais da sociedade e da empresa. A realização é um 

tipo motivacional composto pelos valores: ambição, influencia, competência, 

inteligência, esperteza e sucesso. O fato de esse tipo motivacional ter sido priorizado 

pelos funcionários do call center, é relevante, uma vez que expressa uma ambição 

natural e totalmente condizente com  a faixa etária dos trabalhadores do setor.  

Por fim o tipo motivacional universalismo, que é composto pelos valores: 

proteção do ambiente, união com a natureza, um mundo de beleza, abertura ao 

outro, justiça social, sabedoria, um mundo em paz, igualdade, harmonia interior, 

sonho. Pode-se afirmar que os valores que pertencem a esse tipo motivacional 

atendem a metas do tipo coletivo e são valores universais que estão presentes em 

toda cultura, nos remete à necessidade que o ser humano possui de se sentir 

conectado, atado a projetos muito maiores do que sua própria vida.  

 

7 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

A utilização do serviço de Call Center é feita por empresas na atualidade, e 

pode-se notar que a motivação do atendente reflete diretamente no atendimento ao 

cliente. Partindo deste pressuposto faz-se necessário um estudo do perfil da equipe 

para então se traçar um plano de metas motivacionais que atendam os interesses 

gerais. 

Para delinear estas tipologias motivacionais, pode-se utilizar o Inventário de 

Valores de Schwartz (IVS), como foi realizado neste estudo. O caso analisado neste 

artigo, o setor de vendas de uma empresa de telecomunicações, apresentou um 

perfil de valores tanto coletivos quanto individuais, o que indica que o programa 

motivacional seja mais eficiente deve ser composto por metas mistas, que atendam 

ambos os interesses. 

Atualmente este setor da empresa apresenta apenas metas coletivas, o que 

pode diminuir a eficácia da estratégia motivacional, uma vez que a análise do 

resultado do IVS aponta que o programa motivacional mais indicado seria o misto. 
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8 ANEXOS 

ANEXO 1 – Questionário 

 

 

 


