Por que as pessoas tra

Algumas pesquisas vém discutin-
do a importancia de se investir mais
atencao no colaborador de linha de
frente, ou seja, no funciondrio que
se encontra mais proximo ao clien-
te, para garantir maior satisfacao des-
te e, por conseqiiéncia, atrair maior
retorno sobre os investimentos na
drea de servicos. Mas como sensibi-
lizar o colaborador para uma tarefa
tao sutil que abrange ter uma atitu-
de hospitaleira?

Para que o cumprimento dos ob-
jetivos de cada colaborador esteja ali-
nhado com a politica de atendimen-
to da instituicio, ¢ fundamental co-
nhecer o colaborar a fundo, suas mo-
tivacoes e necessidades, para garan-
tir seu envolvimento e comprometi-
mento com a instituicao e principal-
mente com os desejos do cliente. S6
um funcionario feliz é capaz de fazer
um cliente feliz. O que faz um cola-
borador feliz? Serd que essa pergunta
é facil de responder?

Mas vamos 2 resposta inicial: por
que as pessoas trabalham? Se pen-
sarmos rapidamente a resposta ¢
Obvia: para ganhar dinheiro! Serd que
¢ sO isso? Por que entdo algumas
pessoas com o mesmo saldrio traba-
lham de formas diferentes, umas su-
per animadas e outras se arrastam
para cumprir aquilo que ja havia sido
combinado antes? Alguns especialis-
tas andam quebrando a cabeca para
entender o que vem logo atrds do
saldrio, ou melhor, o que vai além
do saldrio. Uma jovem psicéloga ca-
nadense, Estelle Morin, em suas pes-
quisas diz que as pessoas trabalham

pelos seguintes motivos:
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D Para se relacionar com outras
pessoas;

D Para ter o sentimento de vinculacao;

D Para ter algo que fazer e para evi-
tar o tédio e;

D Para ter um objetivo na vida.

E o saldrio? Nao podemos ter a in-
genuidade de pensar que as pessoas
trabalham sé para nio ficarem sozi-
nhas em casa, ¢ 16gico que o saldrio
faz toda a diferenc¢a, mas o “sentimen-
to” de fazer parte de algo importante
nao tem preco. A pesquisadora tam-
bém foi atrds da resposta para outra
questio: o que da sentindo ao traba-
lho? E sua pesquisa encontrou as se-
guintes respostas:

1. A variedade das tarefas: a capa-
cidade de um trabalho requerer uma
variedade de tarefas que exigem uma
variedade de competéncias. Conclu-
sa0: 0 ser humano gosta de desafios,
ele gosta de aprender coisas novas.

2. A identidade do trabalho: a ca-
pacidade de um trabalho permitir a re-

alizacao de algo do comeco ao fim, com

balham?

um resultado tangivel, identificavel.
Traducao: o trabalhador quer entender
a importancia do que ele estd fazendo,
a velha histéria: “uns levantam muros,
outros constroem catedrais”.

3. O significado do trabalho: a ca-
pacidade de um trabalho ter um im-
pacto significativo sobre o bem-estar
ou sobre o trabalho de outra pessoa,
seja em uma organiza¢ao ou no ambi-
ente social. Chegamos a conclusio
entiao que adoramos ser uteis!!! Detes-
tamos “fazer por fazer”.

Outros pesquisadores de importan-
tes universidades americanas chegaram
a conclusao que funciondrios felizes
fazem clientes felizes e esses, por es-
tarem felizes, compram mais e por
consequiéncia dao mais lucros para as
empresas e fazem empresarios felizes,
interessante, nao?

Bom, todas essas pesquisas che-
garam 2 conclusao que nds, funciond-
rios, s6 queremos fazer diferenca atra-
vés do nosso trabalho, isso quer dizer
que empresdrios e gerentes devem
confiar que os colaboradores sio ca-
pazes de fazer muito mais do que eles
mesmos imaginam serem capazes. E
o que nos chamamos de auto-estima.

A auto-estima ¢ uma poderosa ne-
cessidade humana, que contribui de
maneira essencial para o processo da
vida, sendo indispensavel para um de-
senvolvimento normal e saudivel. A
auto-estima positiva funciona como um
sistema imunoldgico da consciéncia for-
necendo: resisténcia; for¢a; capacidade
de regeneracao; tem valor de sobrevi-
véncia e da disposi¢cio para criar relaci-
onamentos que nos alimente. Os sinais

de baixa auto-estima mais comuns sao:



D Nao cuidar da aparéncia;

D Viver reclamando que nio con-
segue aprender nada, que nin-
guém gosta de vocé, que a vida
esta dificil;

D Querer aparecer demais, chamar a
atencao, parecer o que nao &;

D Nao gostar ou ter medo de abra-
car, de sorrir, de beijar;

D Nao ter objetivos de vida;

D Nao olhar nos olhos ou estar sem-

pre de cabeca baixa.

Estudos revelam como as diferen-
¢as sociais criam "seres invisiveis“, a
percepcao humana fica condicionada
a divisao social do trabalho, enxergan-
do-se somente as funcdes e nio as

pessoas. A chamada "invisibilidade

publica" transforma pessoas em obje-
tos. Uma das saidas a esta situacao,
segundo pesquisadores, seria num pri-
meiro momento ter consciéncia sobre
a invisibilidade publica, o segundo
passo € ter um "olhar" mais atento
aqueles que estao a nossa volta.

Para o pesquisador Fernando Bra-
ga Costa, um simples “bom dia” pode
fazer com que as pessoas sintam-se
novamente existentes.

Ento, respondendo a questao ini-
cial de como tornar os colaboradores
mais felizes, a saida é criar ambientes
acolhedores e hospitaleiros dentro das
organizacoes. O entusiasmo por parte
da liderang¢a também pode ser uma boa
estratégia. Entusiasmo ¢ acreditar na

nossa capacidade de fazer as coisas

acontecerem, de darem certo, de trans-
formar a natureza e as pessoas.

Para Isabel Baptista, a hospitalida-
de pode manifestar-se por meio de
muitas maneiras: pelas palavras, pe-
los gestos, pelas leis e pela pluralida-
de imensa de formas de gerir os tem-
pOs € 0s espacos que nos cabe viver.

Na minha visao as pessoas traba-
lham para serem tteis e principalmente

para serem felizes!

Por Ana Maria Peres Guimardes; mestre
em Hospitalidade pela Universidade Anhembi
Morumbi; Economista Doméstica; especialista

em Gestdo da Qualidade na Inddstria de
Alimentos e Servicos. Professora do curso de
Administracdo de Empresas e Marketing, da
Universidade Anhembi Morumbi
(anagui@anhembimorumbi.edu.br)
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