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RELAGOES INTERPESSOAIS. POSTURA E ATENDIMENTO AO PUBLICO

MOTIVACAO

Trata-se de processos psiquicos que a pessoa tem que a impulsionam a acdo. Existe uma influéncia tanto individual
como pelo contexto em que essa pessoa se encontre. Individuos motivados tendem a ter um melhor desempenho, o
que faz com que a organizacao invista em estimulos para promover essa motivagao.

A ideia de hierarquizar os motivos humanos foi, sem duvida, a solucdo inovadora para que se pudesse compreen-
der melhor o comportamento humano na sua variedade. Um mesmo individuo ora persegue objetivos que atendem
a uma necessidade, ora busca satisfazer outras. Tudo depende da sua caréncia naquele momento. Duas pessoas nao
perseguem necessariamente o mesmo objetivo ao mesmo tempo. O problema das diferencas individuais assume im-
portancia preponderante quando falamos de motivagao.

1. Razoes da Motivacao
1.1 Razbes empresariais
« Concorréncia;

+ Produtos e precos;
 Fidelizacdo.

1.2 Razé6es Pessoais

» Empregabilidade;

» Motivos para servir:

» (ordem material = cliente =lucro)

» (ordem intelectual = interagdo / troca / oportunidade)
» (ordem espiritual = crescimento pessoal)

O individuo precisa suprir suas necessidades para motivar-se e alcancar seus objetivos.
Podemos identificar os seguintes tipos de motivacdo:

Motivacio Externa

*a pessoarealiza determinadas tarefas porser “obrigada™, ou seja, sio impostas determinagdes para
que essa pessoa cumpra. E a forma mais “primitiva” de motivagiio. baseada na hierarquia e
nommalmente wtilizando as punigdes como fator principal de motivagho. Trata-se de “fazer o
ordenado para nio ser punido®™, “cumprir ordens™.

i

*3 pessoa clmpre as atividades porque outras pessoas também o fazem. Ela nfo age por si. mas sim,
para acompanhar um gropo e cumprir as expectativas de outras pessoas. Aqui. estamos falando de
“fazer o que os outros fazem para ser aceito, fazer parte do grupo™.

Automotivacide

*a pessoa automotivada age por miciativa propria, em funciio de objetivos que escolhen. A
automotivagio é a convicgio que a pessoatem de que deseja os frutos das suas agdes. E “fazer o
que creio ser adequado aos mens objetivos™.

*Nio existe motivagiio “certa”. Em situacdes de emergéncia. por exemplo. provavelmente a simples
obediéncia seja a aclo mais indicada. O sucesso deuma acho coletiva pode depender da
conformidade das agdes mdividuais a4 orientagiio do grupo. Por outro lado, uma pessoa pode ser
fortemente auto motivada a objetivos destrutivos. como uma ambicio excessiva.

O ideal seria o alinhamento de todos esses tipos de motivacdo; pessoas automotivadas atuando em grupos coesos,
com orientacdo clara, sélida e coerente.

Afinal, o que é motivacao? E ser feliz? E enxergar o mundo com outros olhos? E conquistar resultados, é superar
obstaculos, é ser persistente, é acreditar nos seus sonhos, é o qué?
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CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Motivacdo, segundo o dicionario, é o ato de motivar; exposicdo de motivos ou causas; conjunto de fatores psicolo-
gicos, conscientes ou ndo, de ordem fisioldgica, intelectual ou afetiva, que determinam um certo tipo de conduta em
alguém. Sendo assim, motivacdo esta intimamente ligada aos motivos que, segundo o dicionario, é fato que leva uma
pessoa a algum estado ou atividade.

Motivacdo vem de motivos que estao ligados simplesmente ao que vocé quer da vida, e seus motivos sdo pessoais,
intransferiveis e estdo dentro da sua cabeca (e do coracdo). Logo, seus motivos sdo abstratos e s6 tém significado pra
VOCé, por isso motivacdo é algo tao pessoal, porque vem de dentro.

A motivacdo é uma forca interior que se modifica a cada momento durante toda a vida, a qual direciona e intensifica
os objetivos de um individuo. Dessa forma, quando dizemos que a motivacao é algo interior, ou seja, que esta dentro
de cada pessoa de forma particular, erramos em dizer que alguém nos motiva ou desmotiva, pois ninguém é capaz de
fazé-lo. Existem pessoas que pregam a automotivacao, mas tal termo é erroneamente empregado, ja que a motivagdo
€ uma forca intrinseca, ou seja, interior e o emprego desse prefixo deve ser descartado.

Cualidade

Bem-esiar
!
il Vida Biskco
Equilibrio
nms relagies
demiro da Harmonia
coqminidade

Equilibrie Equilitrrie nas
mus relacoes relsg tes
laborais fansliares

Segundo Abraham Maslow, 0 homem se motiva quando suas necessidades sdo todas supridas de forma hierarqui-
ca. Maslow organiza tais necessidades da seguinte forma:

« Autorrealizacao;
« Autoestima;

« Sociais;

» Seguranga;

« Fisioldgicas.

Tais necessidades devem ser supridas primeiramente no alicerce das necessidades escritas, ou seja, as necessidades
fisioldgicas sdo as iniciantes do processo motivacional, porém, cada individuo pode sentir necessidades acima ou abai-
xo das que esta executando, o que quer dizer que o processo ndo é engessado, e sim flexivel.

Teoria dos Dois Fatores — Para Frederick Herzberg, a motivacao é alcancada por meio de dois fatores:

 Fatores higiénicos, que sdo estimulos externos que melhoram o desempenho e a a¢édo de individuos, mas que

nao conseguem motiva-los.

» Fatores motivacionais, que sdo internos, ou seja, sdo sentimentos gerados dentro de cada individuo a partir do

reconhecimento e da autorrealizacdo gerada por meio de seus atos.

Por outro lado, David McClelland identificou trés necessidades que seriam pontos chave para a motivagado: poder,
afiliacdo e realizacao.

Para McClelland, tais necessidades sdo “secundarias”, sdo adquiridas ao longo da vida, mas que trazem prestigio,
status e outras sensac¢des que o ser humano gosta de sentir.

Em relacdo as teorias, podemos ainda citar as linhas tedricas, que se dividem em Teorias de Conteldo e Teorias de
Processo, nas quais, em cada uma delas, identificamos as correntes pertencentes.
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Linhas teéricas Bdsicas da Motivagdo

Teorias
Estaticas e Hierarquia de Maslow
descritivas, Bifatorial de Herzberg
: determinam o que Teoria X e Y de McGregor
Teorias de Yo W=l Teoria ERC — Cleyton Alderfer
Contelido motivos e 0s desejos  EEHEL L EIUEN:PYE SR
relacionados & medo

motivagio

Teorias
definem os processos I it

= que influenciam o Teoria da Expectativa — Vroom
Teorias de comportamento, . Teoria do Campo — Kurt Lewin
Processos LEEEEUNE Y. Teoria da Equidade — ADAMS
Eleel CERNRIER= M, Teoria do Estabelecimento de
baseado nos valores e YA

Mais dinamicas,

crengas

Www.gpparaconcursos, blogspat.com.br

Disponivel em: <gpparaconcursos.blogspot.com.br>.
Existem algumas teorias mais classicas sobre motivacdo que veremos abaixo:

Teoria da Hierarquia das Necessidades de Maslow:
Organiza as necessidades humanas em cinco categorias hierdrquicas: necessidades fisioldgicas, necessidades de
seguranca, necessidades sociais, necessidades de autoestima e necessidades de autorrealizacao.

Teoria ERC de Alderfer:

Tentou aperfeicoar a hierarquia das necessidades de Maslow, criando trés categorias: Existéncia (necessidades fisio-
|6gicas e de seguranca), Relacionamento (dividiu a estima em duas partes: o componente externo da estima (social) e o
componente interno da estima (autoestima), incluindo nessa categoria as necessidades sociais e 0 componente externo
da estima) e Crescimento (incluindo aqui autoestima e a necessidade de autorrealizacdo).

Teoria dos dois fatores de Herzberg:

Herzberg descobriu que ha dois grandes blocos de necessidade humanas: os fatores de higiene (extrinsecos) e
os fatores motivacionais (intrinsecos). Os fatores de Higiene sdo fatores extrinsecos ou exteriores ao trabalho. Para
Herzberg, eles podem causar a insatisfagdo e desmotivacdo se ndo atendidos, mas, se atendidos, ndo necessariamente
causarao a motivacdo. Exemplos: seguranca, status, relacdes de poder, vida pessoal, salario, condi¢des de trabalho, su-
pervisao, politica e administracdo da empresa. Os fatores motivadores sdo os fatores intrinsecos, internos ao trabalho.
Estes fatores podem causar a satisfacdo e a motivacado. Exemplos: crescimento, progresso, responsabilidade, o préprio
trabalho, o reconhecimento e a realizacao.

Teoria da determinacao de metas:
Considera que a determinacdo de metas motiva os trabalhadores. A equipe deve participar na definicdo das metas
(construgdo conjunta), que devem ser claras, desafiadoras, mas alcancaveis.

Teoria da equidade:
Também conhecida como teoria da comparagao social. A motivagao seria influenciada fortemente pela percepcéo
de igualdade e justica existente no ambiente profissional.

Teoria da expectativa (ou expectancia) de Victor Vroom:

Construida em funcao da relacdo entre trés variaveis: Valéncia, forca (instrumentalidade) e expectativa, referentes
a um determinado objetivo. Valéncia, ou valor, é a orientacdo afetiva em direcdo a resultados particulares. Pode-se
traduzi-la como a preferéncia em direcdo, ou ndo, a determinados objetivos. Valéncia positiva atrai o comportamento
em sua direcdo, valéncia zero é indiferente e valéncia negativa é algo que o individuo prefere ndo buscar. Forca, ou
instrumentalidade, por sua vez, é o grau de energia que o individuo iréd ter que gastar em sua acdo para alcancar o
objetivo. Expectativa é o grau de probabilidade que o individuo atribui a determinado evento, em funcdo da relacdo
entre o esforco que vai ser despendido no evento e o resultado que se busca alcancar.

Teorias X e Y:

McGregor afirmava que havia duas abordagens principais de motivagédo e lideranga: as teorias X e Y. A teoria X
apresentava uma visdo negativa da natureza humana: pressupunha que os individuos sdo naturalmente preguicosos,
nao gostam de trabalhar, precisam ser guiados, orientados e controlados para realizarem a contento os trabalhos. A
teoria Y é o oposto: diz que os individuos sdo automotivados, gostam de assumir desafios e responsabilidades e irdo
contribuir criativamente para o processo se tiverem suficientes oportunidades de participacao.
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Dentre as teorias citadas, a mais difundida é a da Hierarquia das Necessidades, abaixo mais detalhes sobre ela:
Teoria da Hierarquia das Necessidades de Maslow: necessidades fisiologicas, necessidades de seguranca, necessi-
dades sociais, necessidades de autoestima e necessidades de auto realizagdo.

Empreendimentos que fogem dos modelos padronizados,
Realizacdo ' = conferem mais que conforto, seguranca e acomodacdes e

Pessoal se diferenciam dos demais por meio de detalhes;

Mega-empreendimentos com qualidade maxima em
servios, que conferem status e estima a seus hdspedes;

| e
y Estlma N Empreendimentos que, além dos servicos basicos
u de alimentacdo e hospedagem, oferecem inte-
racdes sociais e, geralmente localizam-se proximos
Social a varias opcdes de transporte;

Compreendendo as necessidades de segu-

ranga, nesse nivel se encaixam hotéis de per-

manéncia curta que oferecem poucos ser-
Seguranca vicos supérfluos e de localizacdo estratégica;

Necessidades fisicas basicas, neste nivel
se enquadram os empreendimentos

cujos servicos limitam-se a hospedagem
e alimentacéo.

-

Satisfagao fora do I-Ilerart.!ura de Satisfag3o no trabalho
trabalho necessidades
» Educacao h | « Trabalho desafiante \ﬂ
* Religido ' « Diversidade e autonomia

« Passatempos
« Crescimento pessoal

« Prticipacao nas decisbes
» Crescimento pessoal

* Reconhecimento
= Responsabilidade
= Orgulho e reconhecimento

= Aprovacéo da familia
= Aprovacao dos amigos
« Reconhecimento da

comunidade * Promocdes
= Familia « Amizade dos colegas
= Amigos « Interacéo com clientes

= Grupos sociais

« Chefe amigavel
« Comunidade

» Liberdade

« Seguranga da violéncia
= Auséncia de poluigao

» Auséncia de guerras

« Trabalho seguro )
» Remuneracao e beneficios
* Permanéncia no emprego

= Comida * Horario de trabalho
« Agua « Intervalos de desconso
* Sexo

g Conforto fisico

\, * Sono e repouso J

2. Quanto as implicacdes dessas teorias
Implicacdes aos Administradores:
As implicagdes para os administradores estao relacionadas quanto a forma de motivar os subordinados:

« Determinar recompensas que sdo valorizadas por cada subordinado. Ao serem motivadoras, devem ser adequa-
das aos individuos, observando suas reagcdes em diferentes situacdes e perguntando que tipos de recompensas
desejam;

» Determinar o desempenho que vocé deseja e qual o nivel de desempenho que os subordinados tém que ter para
serem recompensados;

» Fazer com que o nivel de desempenho seja alcancavel — a motivacao podera ser baixa se os subordinados acha-
rem que o que foi determinado é dificil ou impossivel;

« Ligar as recompensas ao desempenho;

« Certificar se a recompensa e adequada - recompensas pequenas significam motivacdes fracas.

Implicacbes para a Organizagao:
A expectativa da motivacdo também traz varias implicacSes para a organizacdo:

» Geralmente, as organizacdes recebem o equivalente a recompensa e ndo o que desejam — o sistema de recom-
pensas deve ser projetado para motivar os comportamentos desejados; ex.: seguranca e aumento de produgao.
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* O trabalho em si pode tornar-se intrinsicamente
recompensador — se forem projetados para aten-
der as necessidades mais elevadas dos emprega-
dos, como ex.: independéncia, criatividade e o tra-
balho pode ser motivador por si mesmo.

» Portanto, a tarefa mais importante para os admi-
nistradores e organizagdes é garantir que os su-
bordinados tenham os recursos necessarios para
dar o melhor de si em prol do planejamento da
organizacgao.

« Ainda sobre motivagdo, precisamos entender o
processo que leva o individuo a tomar uma acado
em busca de um objetivo, conforme mostra o Ciclo
Motivacional.

3. O Ciclo Motivacional
O ciclo motivacional percorre as seguintes etapas:

L

Satisfaio  Equilibrio

Comporta-
mento ou

Tensao

» Uma necessidade rompe o estado de equilibrio do

organismo;

« Causando um estado de tensao, insatisfagao, des-

conforto e desequilibrio;

 Esse estado de tensdo leva o individuo a um com-

portamento ou acao capaz de descarregar a ten-
sdo ou livra-lo do desconforto e do desequilibrio.

Se o comportamento for eficaz, o individuo encontra-
ra a satisfacdao da necessidade e, satisfeita essa necessi-
dade, o organismo volta ao estado de equilibrio anterior
e a sua forma de ajustamento ao ambiente.

As necessidades ou motivos ndo sdo estaticos, pelo
contrario, sdo forcas dinamicas e persistentes que provo-
cam comportamentos.

Com a aprendizagem e a repeticao (reforco positivo),
os comportamentos tornam-se gradativamente mais efi-
cazes na satisfacdo de certas necessidades. Quando uma
necessidade é satisfeita, ela ndo é mais motivadora de
comportamento ja que ndo causa tensdo ou desconforto.

O ciclo motivacional pode alcancar varios niveis de re-
solucdo da tensdo: uma necessidade pode ser satisfeita,
frustrada (quando a satisfacdo é impedida ou bloqueada)
ou compensada (a satisfacdo é transferida para objeto).

Muitas vezes a tens@o provocada pelo surgimento da
necessidade encontra uma barreira ou obstaculo para a
sua liberacao. Nao encontrando a saida normal, a tensdo
represada no organismo procura um meio indireto de
saida, seja por via psicolégica (agressividade, desconten-
tamento, tensdo emocional, apatia, indiferenca etc.) seja
por via fisiologica (tensdo nervosa, insdnia, repercussoes

o

cardiacas ou digestivas etc.). Outras vezes, a necessidade
nado é satisfeita nem frustrada, mas é transferida ou com-
pensada. Isto se da quando a satisfacdo de outra necessi-
dade reduz ou aplaca a intensidade de uma necessidade
que ndo pode ser satisfeita.

A satisfacdo de alguma necessidade é temporal e
passageira, ou seja, a motivacdo humana é ciclica e orien-
tada pelas diferentes necessidades. O comportamento é
quase um processo de resolucao de problemas, de satis-
facdo de necessidade, a medida que elas vao surgindo.

O conceito de motivacdo — ao nivel individual — con-
duz ao de clima organizacional — ao nivel da organiza-
¢ao. Os seres humanos estdo continuamente engajados
no ajustamento a uma variedade de situacdes, no sen-
tido de satisfazer suas necessidades e manter um equi-
librio emocional. Isto pode ser definido com um estado
de ajustamento. Tal ajustamento n&o se refere somente a
satisfacdo das necessidades de pertencer a um grupo so-
cial de estima e de autorrealizacdo. E a frustracdo dessas
necessidades que causa muitos dos problemas de ajus-
tamento. Como a satisfagdo dessas necessidades supe-
riores depende muito de outras pessoas, particularmente
daquelas que estdo em posigdes de autoridade, torna-se
importante para a administracdo compreender a natu-
reza do ajustamento e do desajustamento das pessoas.

O ajustamento — assim como a inteligéncia ou as apti-
ddes — varia de uma pessoa para outra e dentro do mes-
mo individuo de um momento para outro. Varia dentro
de um continuum e pode ser definido em vérios graus.
Um bom ajustamento denota “sadide mental”. Uma das
maneiras de se definir saide mental é descrever as ca-
racteristicas de pessoas mentalmente sadias. As caracte-
risticas béasicas de salde mental sdo:

« As pessoas sentem-se bem consigo mesmas;

» As pessoas sentem-se bem em relacdo as outras

pessoas;

« As pessoas sdo capazes de enfrentar por si as de-

mandas da vida.

Diante disso tudo, importante é a postura da area de
gestdo de pessoas frente a esses aspectos, devendo estar
sempre atenta, oferecendo ferramentas que proporcio-
nem a motivacdo constante dos colaboradores e equipes
no dia a dia de trabalho.
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Uma caracteristica essencial das organizacdes é que
elas sdo sistemas sociais, com divisdo de tarefas. E ai que
entra o conceito de Gestdo de Pessoas! Gestdo de Pes-
soas é um modelo geral de como as organizacées se re-
lacionam com as pessoas.

Profissionais capazes de liderar, de exercer poder e in-
fluéncia sobre as pessoas, fazem a diferenca para muitas
organizacdes. E uma atividade que, se bem feita, mantém a
saude das relacdes entre os individuos. Por isso, é muito im-
portante essa atencdo dada aos fundamentos da psicologia.

NOVA

CONCURSOS

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS



	0 - Índice
	3 - Conhecimentos Específicos

