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RESUMO

A Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) tem ganhado cada vez mais importancia entre
estudos e, principalmente, no &mbito organizacional. No ambito privado, as organizagGes tem
refletido acerca do seu trabalhador, levando em consideracdo que a percepcdo dos seus
trabalhadores sobre 0s seus gestores, a execucao da sua atividade e da empresa em qual fazem
parte, podem influenciar em seus resultados. Nesse sentido, este estudo buscou analisar a
percepcdo sobre a QVT de atendentes de uma empresa privada, no setor de call center,
localizada na cidade de Mossoré — RN. Para isso, foram entrevistados 261 atendentes, com 0s
mais variados perfis, com a finalidade de analisar quais os fatores do perfil do atendente de
call center podem influenciar na percepcao sobre a QVT na empresa estudada. A técnica
utilizada para a coleta de dados foi o questionario, que foi dividido em duas partes, que
permitia conhecer o perfil do respondente e analisar as pontuacfes sobre as dimensdes
baseadas no modelo de Walton. Os dados obtidos foram tabulados e analisados no programa
SPSS, em seguido comparados as respostas de grupos, de acordo com o teste t. Assim, foi
possivel concluir que os fatores que influenciam na percepcdo do atendente da empresa
estudada, sdo a idade, a escolaridade e o tempo de trabalho.

Palavras-chave: Qualidade de Vida no Trabalho, OrganizacGes, Atendentes, Call Center



ABSTRACT

The Quality of Life at Work (QVT) has gained increasing importance between studies and,
mainly, in the organizational scope. In the private sphere, organizations have reflected on
their worker, taking into account that the perception of their workers about their managers, the
execution of their activity and the company in which they are part, can influence their results.
In this sense, this study sought to analyze the perception about the QVT of employees of a
private company, in the call center sector, located in the city of Mossord - RN. For this, 261
attendants were interviewed, with the most varied profiles, with the purpose of analyzing
which factors of the profile of the call center attendant can influence the perception about the
QVT in the company studied. The technique used to collect data was the questionnaire, which
was divided into two parts, which allowed to know the profile of the respondent and analyze
the scores on dimensions based on the Walton model. The data were tabulated and analyzed
in the SPSS program, followed by group responses, according to the t test. Thus, it was
possible to conclude that the factors that influence the perception of the attendant of the
company studied are age, schooling and working time.

Keywords: Quality of Life at Work, Organizations, Attendants, Call Center
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1 INTRODUCAO

O perceptivel aumento da competitividade organizacional, as exigéncias do
consumidor quanto a qualidade dos produtos e servigos e a atuacdo direta do fator humano
nos processos produtivos tém levado algumas organizacBGes a voltarem a sua atencdo néo
apenas aos resultados, como também ao trabalhador, buscando compreender as suas
necessidades e expectativas em relagdo ao desempenho das suas atividades laborais
(ALBUQUERQUE, 2013).

O autor, ainda afirma que, no contexto organizacional de hoje, é visivel a busca por
melhores resultados através das pessoas. Nesse cenario, elas deixam de serem vistas apenas
como meros trabalhadores e também séo consideradas parte estratégica da organizacao.

Pelo exposto, as organizagcdes empresariais que associam 0 bem estar dos seus
funcionarios aos seus resultados obtidos, tém-se atentado para o fato de entender a satisfacdo
do trabalhador como peca fundamental no processo de crescimento organizacional e, para
isso, tem buscado alcancar alternativas para a criacdo de um ambiente de trabalho saudavel
para todos.

Partindo dessas premissas, algumas dessas organizacdes que antes desconsideravam 0s
valores humanos e ambientais, e que eram voltadas apenas para métodos que favorecessem o
seu crescimento, comegam a enxergar a importancia do individuo e passam a se preocupar
com a motivacédo dos seus trabalhadores na execucéo das suas atividades.

Reafirmando a estratégia das empresas em relacdo ao bem estar dos seus
trabalhadores, Silva (2015) defende que algumas organizacdes tém reconhecido que o
ambiente adequado, dinamico e saudavel reflete no comportamento do trabalhador e na
realizacdo das suas tarefas, oferecendo beneficios para a organizacéo.

Desse modo, as organizagdes que tem interesse em possuir um ambiente de trabalho
ainda mais produtivo, tem buscado investir na implantacdo de tecnologias, melhorias de
desempenho e sintonia organizacional. Com essas mudancas, busca-se, ndo apenas que as
organizagfes consigam aumentar a sua producdo, como também tornar seus trabalhadores
mais eficazes e obter maior participacdo e comprometimento de todos para o alcance dos
resultados esperados pela organizacao.

Dessa forma, entende-se que as organizagOes que visam maior qualidade, tendem a
possuirem um ambiente organizacional agradavel com pessoas motivadas, comprometidas,

com a autoestima elevada, niveis de desempenho satisfatorios e maior eficacia; alem da
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satisfagdo de seus clientes, traduz fidelizagdo dos mesmos; por conseguinte, melhores
resultados financeiros e uma imagem confiavel.

Novas relacdes de trabalho e tendéncias foram aparecendo, refletindo na seguranca, na
salde e nas expectativas do trabalhador. Novos desafios surgem pela revolucdo nas relactes
de producdo e nas formas ocupacionais, tais mudancas influenciam cada vez mais o
desenvolvimento da preocupacgéo com a Qualidade de Vida no Trabalho (QVT).

De acordo com Albuquerque e Limongi-Franca (1998), a QVT é um conjunto de acdes
de uma organizacdo que envolve diagnostico e implantacdo de melhorias e inovacdes
gerenciais, tecnologicas e estruturais dentro e fora do ambiente de trabalho, visando propiciar
condigdes plenas de desenvolvimento humano para e durante a realizag&o do trabalho. Assim,
0 bem estar dos trabalhadores esta sendo priorizado pelas organizactes, devido ao fato de
refletirem diretamente no desempenho das atividades que executam.

Em vistas disso, o bem-estar dos trabalhadores comeca a ser visto pelas organizacgoes
como fator positivo para os seus resultados. Nesse contexto, Freitas e Souza (2009) analisam
gue um ambiente organizacional onde had uma gestdo dinamica e contingencial de fatores
fisicos, socioldgicos, psicologicos e tecnoldgicos da organizacdo do proprio trabalho torna-se
saudavel e mais propicio ao aumento de produtividade.

Albuquerque (2013) conclui e, a QVT é uma abordagem que a cada dia vem ganhando
maior importancia no ambito das organizacbes e também espacos nas discussdes no meio
académico e empresarial, sendo apontada como um diferencial competitivo no mercado.
Percebe-se que esse € um assunto de interesse de diversos segmentos, pois trata de questdes
diretamente ligadas ao bem-estar das pessoas em diferentes situagoes.

Em decorréncia das transformacBes do trabalho, da necessidade de estratégias de
relacionamento que estreitem as relacdes organizacdo versus clientes e da competitividade
entre as organizacdes empresariais, uma classe de trabalhadores ganha destague nesse novo
cenario empresarial: os operadores de telemarketing. Esses trabalhadores funcionam como
pontes para o relacionamento do cliente com a organizagdo, por meio do atendimento
telefénico. Nessa perspectiva, o setor de telemarketing, também conhecido como call center
ou contact center tem evoluido em face das mudangas comportamentais do cliente, da pressao
mercadologica, da necessidade de expansdo das vendas de produtos e servicos (AMORMINO,
2011).

De acordo com a Recomendagdo Técnica (RT) DSST N° 01/2005 do Ministério do
Trabalho e Emprego, os servicos de teleatendimento/ telemarketing/ call center/ contact

center impdem, de forma simulténea, trabalho sob grande pressdo de tempo, elevado esforco
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mental, elevado esfor¢o visual, exigéncia de grande responsabilidade, rigidez postural,
sobrecarga estatica de segmentos corporais, avaliacdo de desempenho por monitoramento
eletrbnico, gravacdo e escuta de dialogos, incentivos ou premiagdo por producdo. Esses
fatores, que monitoram a execucédo da atividade do operador, podem resultar em insatisfacéo e
desmotivagdo por parte do atendente de telemarketing com o seu ambiente de trabalho,
comprometendo o seu rendimento e o seu bem-estar [MINISTERIO DO TRABALHO E
EMPREGO (MET, 2005)].

A realidade descrita acima se concretiza em uma empresa de call center, localizada em
Mossord, no Estado do Rio Grande do Norte (RN), cujo nome ndo foi autorizado a
divulgacdo, onde trataremos como Empresa X, que possui, atualmente, uma média de 2.800
atendentes de telemarketing, e que implantou o programa de QVT com a finalidade de
melhorar a qualidade de vida de seus trabalhadores, e consequentemente, melhorar também a
produtividade desses durante as suas atividades. Surgiu entdo a necessidade de investigar a
percepcao da QVT dos atendentes dessa empresa apds a implementagdo do programa. Assim,
como problema de pesquisa, tem-se: Quais os fatores do perfil do atendente de
telemarketing, em uma empresa de call center, localizada em Mossor6/RN, que

podem influenciar na sua percepc¢ao da Qualidade de Vida no Trabalho?
1.2 Objetivos da pesquisa

Com o intuito de demonstrar a percepc¢do aludida na problematica de pesquisa, faz-se
necessario que sejam tracados objetivos que venham proporcionar o alcance das metas a que a
pesquisa se propoe.
1.2.1 Objetivo Geral

Identificar os fatores do perfil do atendente de telemarketing em uma empresa de call
center, localizada em Mossor6/RN, que podem influenciar na sua percepg¢édo sobre Qualidade
de Vida no Trabalho nessa empresa.

1.2.2 Objetivos Especificos

= Identificar o perfil dos atendentes de call center: quanto a idade, género, escolaridade,

estado civil e tempo de trabalho;
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= |dentificar a percepgdo dos atendentes de call center da empresa estudada sobre a
QVT, baseados nas dimensdes adotadas por Walton em seu modelo de QVT,;
= Verificar se ha diferencas nas percepcfes dos atendentes de call center sobre a QVT,

levando em consideracédo o seu perfil.

1.3 Justificativa tedrica e pratica

A proposta deste estudo, tendo como foco a QVT, justifica-se pelo crescimento no
nimero de empregos oferecidos para 0 cargo e a importancia de estudos relacionados ao
trabalhador no ambito das organizacgdes. Especificamente, pode-se dizer que o presente estudo
é justificado para entender qual a percepc¢édo do atendente de call center da Empresa X, no que
diz respeito aos programas implantados que visam a sua qualidade de vida no trabalho.

Este estudo desenvolvido visou verificar a percepcdo de QVT dos atendentes de call
center e se existe alguma relacdo entre a percepc¢ao e o perfil desse trabalhador. A partir desta
verificacdo, o estudo apresenta novos conhecimentos a literatura que trata sobre o tema, bem
como motiva a realizagéo de novos estudos que busquem identificar e aprimorar 0s programas
de QVT oferecidos aos atendentes de call center.

Os resultados apresentados por este estudo para 0 meio académico, por apresentar
novas informacdes, para a sociedade que pode tomar maior conhecimento dos problemas
enfrentados pelos profissionais da area estudada, ademais para as empresas do setor de call
center, que poderdo utilizar o estudo com a finalidade de desenvolver e/ou aprimorar
mecanismos que promovam a mais qualidade de vida a esses trabalhadores. E finalmente,
para os proprios atendentes que poderdo obter mais informacGes sobre a sua atividade e a

empresa a qual fazem parte.

1.4 Estrutura do trabalho

O presente trabalho esta organizado em secfes, de forma sequenciada, conforme se
observa:

A primeira secdo é a introducdo que caracteriza o objeto de estudo, identifica o
campo empirico e apresenta o problema de pesquisa, objetivos da pesquisa, seguidos das

justificativas e relevancias observadas para o desenvolvimento da pesquisa.
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A segunda secdo traz a fundamentacdo teérica, apresentando a origem, a
contextualizacdo e os conceitos de QVT; aborda, também, a QVT nas organizacdes, 0
trabalho de atendimento de call center e os possiveis fatores determinantes para a percepgédo
de QVT.

A terceira secdo descreve a metodologia utilizada no desenvolvimento da pesquisa,
assim, apresenta o universo de estudo e amostra; o modelo adotado por este estudo, 0s
instrumentos que foram utilizados para obtencdo de dados; detalha os procedimentos de
coleta, bem como as estratégias utilizadas para analise.

A quarta secdo descreve os resultados obtidos pela pesquisa e as analises destes
resultados sobre o perfil dos respondentes da pesquisa, o resultado da anélise de
confiabilidade, a média sobre a percepcdo de QVT dos atendentes de call center e a
comparacdo das médias obtidas pelos diferentes perfis dos entrevistados.

E, finalizando, na quinta sec¢éo sdo elencadas as considerages finais, juntamente com
as recomendacOes, as limitagbes a realizacdo do estudo, além da propositura e

encaminhamento para novos trabalhos de pesquisa.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo sintetiza a coleta realizada na literatura sobre o tema e se compde em trés
topicos. O primeiro apresenta uma contextualizacdo acerca da origem da QVT, abordando seu
historico, principais autores, conceitos € 0 modelo proposto por Walton sobre QVT. O
segundo apresenta os aspectos relacionados a QVT nas organizacles e seus possiveis fatores
que podem influenciar sua percepc¢do. Por fim, aborda-se um topico com informacdes

relevantes sobre o setor especifico que € o objeto de estudo — call center.

2.1 Qualidade de Vida no Trabalho (QVT)

2.1.1 Origem e Contextualizacédo

A preocupagao com a produtividade relacionada ao bem-estar do trabalhador, verifica-
se desde 1920, quando existiram preocupacdes cientificas sobre a influéncia das condicdes
fisicas do local de trabalho na producdo industrial. Fato que se deu com o experimento na
Western Eletric Company, uma empresa que ja possuia inovacdes nas condi¢des de trabalho, a
fim de proporcionar melhorias na qualidade de vida dos seus funcionarios, mas que néo
obtinha resultados positivos quanto a satisfacdo deles. Na ocasido, a pesquisa concluiu que
embora existisse uma relacdo das condi¢des do trabalho com a produtividade do trabalhador,
a andlise apenas desses dois fatores ndo era suficiente para avaliar a satisfacdo dos
funcionarios, sendo necessario analisar também os fatores psicoldgicos dos mesmos
(RODRIGUES, 2014).

Contudo, a QVT, enquanto corpo de conhecimento estruturado, se consolidou na
Inglaterra, nos anos de 1950, a partir dos estudos realizados por Eric Trist e colaboradores no
Tavistock Institute. Tais estudos avaliavam a rela¢do individuo, trabalho e organizacédo; a
partir disso, desenvolveu-se uma abordagem sdcio-técnica em relacdo a organizacdo do
trabalho, tendo como base a satisfacdo do trabalhador.

No mesmo periodo, nos Estados Unidos, surgiram esforg¢os no sentido de modificar as
linhas de montagem devido ao crescente interesse pela satisfacdo no trabalho, tendo iniciado
pesquisas sistematizadas referentes as atitudes dos trabalhadores. Em meados dos anos de
1960, o crescimento do interesse pelos direitos civis e responsabilidade social levou o

governo norte americano a adotar uma série de medidas que contribuiram para a expansdo do
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interesse pela melhoria na qualidade de vida no trabalho em relagdo aos seguintes aspectos:
salde, seguranca e satisfacdo dos trabalhadores (ALBUQUERQUE, 2013).

Na década de 70, século 20, a crise energética e os problemas de alta inflacéo,
especialmente nos Estados Unidos, produziram uma queda no interesse pelos assuntos ligados
a qualidade de vida, tendo as organizacdes, deslocado a atengdo para aspectos de sua
sobrevivéncia.

Por volta de 1979, porém, o interesse pela qualidade de vida dos trabalhadores ganhou
novo impulso, principalmente devido ao declinio na competitividade dos Estados Unidos e a
constatacdo da crescente falta de comprometimento com o trabalho, que criou a necessidade
de definicdo de novas formas de gerenciamento. Passou-se a ter como modelo o estilo
gerencial do Japdo, que usava técnicas como: Circulo de Controle de Qualidade (CCQ), Total
Quality Control (TQC), Just-in-Time (JIT) e Kanban (ALBUQUERQUE, 2013). Ja na década
de 1990, o tema QVT invadiu todos os espagos, passando a integrar o discurso académico, a
literatura relativa ao comportamento nas organizacgdes, 0s programas de qualidade total e a
midia de forma geral (FERREIRA; REIS; PEREIRA, 1999).

Nos tempos atuais, 0 desenvolvimento de novas tecnologias obrigam as empresas que
visam crescimento a trabalharem com mao de obra cada vez mais especializada, exigindo
funcionérios cada vez mais qualificados, treinados e em constante capacitagdo. Em
contrapartida, essas empresas que buscam melhores resultados, estdo buscando oferecer
melhores condicdes de trabalho e incentivos para seus trabalhadores. Todas essas a¢fes, que
visam promover um bem estar ao trabalhador, podem estar incluidas em um programa de
QVT, o qual se preocupa ndo apenas com o rendimento desses trabalhadores, mas também no

estado psicoldgico desses.

2.1.2 Conceitos de QVT

Os conceitos de Qualidade de Vida e Qualidade de Vida no Trabalho sdo
diferenciados e exigem esforcos, no sentido de se aprofundar na literatura cientifica para
compreendé-los, mas entrelagam-se e revelam grande preocupacdo com o equilibrio e a
satisfacdo da vida pessoal e profissional, e consequentemente com o bem-estar do trabalhador.

Segundo Correa (1993), a QVT € um fendmeno gque somente aos poucos vem sendo
desvendada. A autora classifica 0 movimento em torno da QVT em quatro estagios.

O primeiro estagio abrange as condic¢Ges de subsisténcia, como salario compativel com

a fungdo, seguranca, prevencdo de acidentes, seguridade social e aposentadoria. Seus
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pressupostos baseiam-se no marxismo e nas politicas trabalhistas sociais de meados do século
XIX. O segundo estagio diz respeito aos incentivos salariais, & participagdo nos resultados e a
eficiéncia administrativa. O terceiro inicia-se com o0s estudos da Escola das Relacdes
Humanas (1930), destacando-se as dimensdes basicas da QVT, como o reconhecimento
social, a lideranca democrética, o treinamento, a participacdo e o moral do grupo. O quarto
estagio esta relacionado com as teorias comportamentais e 0 movimento de QVT, que ocorreu
em 1960, quando se produziram teses de autodesenvolvimento, criatividade, flexibilidade no
horério de trabalho, constituicdo de pequenos grupos e preocupacdo com 0 meio ambiente
(CORREA, 1993).

Limongi-Franga (2010) afirma que as defini¢des de QVT véo desde cuidados médicos
estabelecidos pela legislacdo de salde e seguranca até atividades voluntarias dos empregados
e empregadores nas areas de lazer, motivacdo, entre inimeras outras. Cortez (2004) explica
que a QVT pode ser concebida/compreendida como um instrumento que visa satisfazer as
reais demandas dos colaboradores ao desenvolver suas atividades dentro da organizagéo.

Em complemento, para Albuquerque (2013), o conceito de QVT é a aplicacdo
concreta de uma filosofia humanista, pela introducdo de métodos participativos, visando
modificar um ou diversos aspectos do ambiente laboral, para criar uma situagdo nova, mais
favorével a satisfacdo dos trabalhadores e a produtividade da organizagéo.

Walton é o primeiro estudioso norte-americano que déa inicio a uma linha de pesquisa
de satisfacdo em qualidade de vida no trabalho, explicitando critérios sob a dtica
organizacional (LIMONGI-FRANCA, 2012). Para Walton, a expressdo Qualidade de Vida no
Trabalho tem sido usada, com crescente frequéncia, para descrever certos valores ambientais
e humanos negligenciados pelas sociedades industriais em favor do avango tecnolégico, da
produtividade industrial e do crescimento econdémico.

Finalmente, a Organizacdo Mundial de Saude [OMS (2018, s.p.)] afirma que

A qualidade de vida no ambiente profissional deve envolver a avaliacdo do nivel de
salde dos funcionarios, bem como o estilo de vida deles e o clima organizacional
como um todo. O desenvolvimento de programas visando proporcionar aos
funcionarios beneficios tanto para sua vida profissional como pessoal devem ser

incentivados, tendo em vista que apresentam consideravel melhora na motivacédo, na
criatividade e na produtividade das equipes de trabalho.

Com base nos autores citados, para efeito deste estudo, a QVT serd concebida como
um instrumento de gestdo da organizacéo que visa satisfazer a necessidade e promover o bem-
estar do trabalhador, sua saude, fisica e mental; e, por conseguinte maior humanizacdo do
trabalho.
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2.2 Modelo de QVT proposto por Walton

Walton, em seu artigo Quality of Working Life: What Is It? (Qualidade de vida no
trabalho: O que € isso0?), publicado em 1973, foi o primeiro a propor um modelo com critérios
sobre o tema para sua averiguagdo (AYRES et al., 2016).

De acordo com Walton, o principal problema enfrentado pelos trabalhadores,
independente do cargo exercido, é o descontentamento com o trabalho. Pensando nisso, por
meio de pesquisas e entrevistas, buscou identificar os fatores que poderiam vir a afetar o
funcionério em seu trabalho e, propds um modelo de QVT, dividido em oito critérios
essenciais para a qualidade de vida de funcionarios das mais variadas empresas.

O modelo de QVT proposto, caracteriza-se por enfatizar as necessidades e aspiracoes
do ser humano, assim como, a responsabilidade do ser humano. (TIMOSSI et al., 2009). O
modelo, dividido em oito dimensdes parametros, além de medir a QVT, também possibilita
perceber qual dimensdo precisa-se de mais atencdo, de acordo com resultados obtidos.

As oito dimensbes de Walton sdo essas: compensacdo justa e adequada, uso e
desenvolvimento de capacidades, boas condic¢des de trabalho, oportunidade de crescimento e
seguranca, integracédo social na empresa, constitucionalismo, trabalho e espaco total de vida, e
relevancia da vida pessoal no trabalho.

A compensacao justa diz respeito ao salario, que deve ser de acordo com as
atividades realizadas dentro da empresa e entre as empresas do mesmo ramo, havendo a
possibilidade de aumento de acordo com a produtividade do funcionario.

O critério sobre uso e desenvolvimento do trabalho refere-se a capacidade do
funcionario de se desenvolver dentro da propria empresa, possivelmente, desempenhando
maultiplas fun¢es, e desenvolvendo sua autonomia e autocontrole.

A condicdo de trabalho esta relacionada a jornada de trabalho, horas extras, duragdo
e ambiente fisico agradavel e adequado para o desenvolvimento dos trabalhos de forma
segura.

As oportunidades de crescimento e seguranca sdo referentes as possibilidades
oferecidas ao funcionario para que ele cresca profissionalmente, melhorando assim sua
autonomia e valorizando sua carreira de trabalho, podendo aumentar seu cargo e ganhar o
equivalente ao seu trabalho, adquirindo assim uma estabilidade e seguranca financeira.

Silva (2015) afirma que a integracdo social refere-se as relagOes interpessoais no

ambiente de trabalho e a sua importancia para um melhor desenvolvimento dos trabalhadores.
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Nesse critério encaixa-se também a auséncia dos preconceitos e distingdes entre o0s
funcionarios, buscando manter boas relacdes e a igualdade entre 0s mesmos.

O constitucionalismo é bem semelhante ao tdpico anterior, pois diz respeito ao
cumprimento dos direitos e deveres dos funcionarios, onde esses devem estar cientes dos seus
beneficios e as suas obrigacdes.

O critério sobre trabalho e espaco total da vida fala sobre o equilibrio que deve
haver entre a vida social e o trabalho. Pois, o trabalho, muitas vezes, afeta as outras partes da
vida dos trabalhadores.

Ja o critério relevancia social da vida no trabalho, refere-se a responsabilidade
social por parte da organizacéo, ou seja, as consequéncias que ela traz para a sociedade. Nesse
critério, o que € importante para o trabalhador € saber que suas funcdes trazem beneficios para
a sociedade.

O modelo de QVT proposto por Walton relaciona a qualidade do ambiente de trabalho
e 0 equilibrio entre este e a vida pessoal, assim como o salario condizente com 0 servico
realizado. Compreende-se assim que, para haver qualidade de vida no trabalho, € preciso
haver o equilibrio entre trabalho, vida pessoal e salario justo.

Segundo Kurogi (2008), a abordagem de oito dimensdes humaniza o trabalho,
considerada como uma responsabilidade social da empresa na qual o funcionario trabalha.
Isso porque esse modelo de QVT disserta sobre as necessidades e aspira¢des dos funcionarios
por meio da reestruturacdo dos cargos e as novas formas de organizar o mesmo. Esse modelo
leva em consideracdo as condiges fisicas e financeiras, que afetam diretamente a motivacéao
em realizagdo sua funcao.

Ainda nesse contexto, Kurogi (2008) defende que um funcionario bem pago,
exercendo suas funcdes para uma empresa bem vista, num ambiente de trabalho agradavel,
seguindo as regras e leis adequadamente, com possibilidades de subir em sua carreira e
melhorar seu rendimento, tende a produzir mais e ser mais motivado a exercer seu cargo.

Esse modelo abre uma imensiddo de possibilidades de discussdo sobre o presente
tema, pois aborda uma variedade de questdes que dizem respeito aos funcionarios e possibilita
as mais diversas respostas. Com bases nos estudos supracitados, observa-se que o modelo de
QVT proposto por Walton, ainda mostra-se bastante atual, o que justifica a escolha desse
modelo para a operacionalizacdo desta pesquisa.
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2.3 QVT nas Organizacoes

No contexto da evolucdo da sociedade e na velocidade com que vém ocorrendo as
transformaces produtivas, com exigéncias cada vez maiores sobre a organizacgao e seu corpo
funcional, se torna dificil a satisfacdo completa dos individuos com a situacdo de trabalho.
Sendo assim, a QVT surge como uma alternativa nas rela¢des trabalhistas, pois nela podem se
inserir aspectos como compensacdo, salude e seguranca ou, de uma forma mais ampla,
autonomia, partilha de responsabilidade, autocontrole, possibilitando o desenvolvimento
completo das pessoas através do trabalho. (ROSALINO; BARDAGI, 2008).

No meio empresarial, o tema QVT tem despertado interesse de
administradores brasileiros; pela contribuicdo que possa oferecer em termos de
elevacdo da produtividade empresarial e do nivel de satisfagdo dos trabalhadores.

As organizagdes devem estar atentas ndo somente com o homem organizacional, mas
com todo o contexto da vida deste homem, que carrega consigo todos os seus valores,
crencas, culturas e experiéncias que foram adquiridas durante toda a sua vida. Os fatores que
o afetam fora do ambiente organizacional, com certeza irdo afetar a sua vida profissional e
consequentemente a organizacéo de que faz parte.

Sabe-se que no ambiente organizacional estdo existindo cada vez mais espaco as
reivindicacbes dos trabalhadores, sejam essas por melhores condi¢des de trabalho, por
salarios, por tarefas menos alienantes e maior autonomia para trabalhar. Em vistas disso,
algumas empresas vém explorando nas organizacdes aspectos da QVT, principalmente apds
programas como CCQ’s — que consiste na participacdo dos trabalhadores através de ideias e
sugestes para a melhoria dos aspectos relacionados a qualidade e produtividade
(ALBUQUERQUE, 2013). Devido as transformacdes nas relagdes de trabalho, é cada vez
mais exigida a interacdo entre a produtividade e a qualidade dos servicos realizados, ainda que
iSso comprometa, muitas vezes, o aprendizado e a satde do trabalhador.

A realidade atual do mercado de trabalho exige que, por muitas vezes, o trabalhador
aceite condicOes de trabalho que arrisquem a sua saude fisica e psicolégica, resultando assim
em problemas pessoais e desgaste mental por parte desse trabalhador, podendo ocasionar
estresse e desestimulo no trabalho, principalmente quando as empresas ndo se preocupam com
a qualidade de vida de seus empregados.

O estresse desencadeado pelo trabalho repetitivo e cansativo pode afetar a salde dos
trabalhadores, 0 que mais uma vez ressalta a necessidade das praticas de QVT nas

organizacbes, a fim de reduzir alem dos riscos a saude do trabalhador, a busca por
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rendimentos positivos para organizacdo. Com isso, entende-se que a salde ndo pode ser
reduzida a um mero equilibrio ou capacidade adaptativa, deve ser pensada como a capacidade
para instaurar novas normas frente a situagcdes novas (CORDEIRO, 2011).

Assim, a saude, como descrita, refere-se a possibilidade que o sujeito tem de fazer
escolhas e interagir de maneira dindmica em sua vida seja nos campos social, psiquico e
bioldgico. Dessa forma, quando a pessoa sofre alguma restricdo ou mesmo inibicdo nas suas
escolhas saudaveis em qualquer desses campos, provavelmente repercutira nos outros campos
comprometendo assim a satde como um todo.

Neste sentido, o trabalho tem uma importancia fundamental para o meio no qual o
individuo esta inserido, ndo s6 porque a ele dedica muito de seu tempo, mas também porque
grande parte de suas condi¢bes de vida estdo relacionadas ao trabalho que desenvolve. O
trabalho no mundo moderno, ao se caracterizar como uma atividade que tem um fim vai
sempre estar acompanhada de exigéncias e pressdes. E nesse mesmo movimento que se pode
pdr em pratica a capacidade humana de se reapropriar das situagdes e reinventa-las,
instituindo novas regras e normas (CORDEIRO, 2011).

Em muitos paises, a legislacdo obriga os empregadores a cuidarem da salude e
seguranca de seus trabalhadores. Essa obrigacdo é normalmente interpretada de forma a
incluir o gerenciamento do risco de stress-relacionado, stress no trabalho e mental, bem como
consequéncias na saude fisica (LEKA et al., 2004).

No entanto, o que se pode observar atualmente é que devido a dinamicidade da
economia e do aumento da competitividade no mercado, as organizacdes tém a necessidade
de mudarem. Por exemplo, a forca de trabalho estd constantemente sofrendo reducdes,
pequenas organizacdes estdo se fundido ou sendo incorporadas pelas organizagdes maiores e
mais competitivas, e a mudanca € a unica constante (KENDALL et al., 2000).

Embora exista um ambiente organizacional que busca adquirir vantagem competitiva
para permanecer no mercado, as organizacOes devem estar atentas em oferecer ambientes
saudaveis para que os funcionarios exercam as suas fungoes.

Para Zanelli (2010), o que pode ser visto para muitos gerentes como produtividade,
pode ndo ser visto da mesma forma pelo trabalhador. Para esse trabalhador, o trabalho exigido
pelo superior podera ser entendido como excesso de demandas ou pressdes para o alcance de
resultados.

A busca do equilibrio entre as necessidades, expectativas e recursos que o trabalhador

possui e as necessidades, expectativas e demandas da organizacdo tem sido um desafio para a
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humanidade. O desequilibrio entre os interesses dos funcionarios e das organiza¢es pode
resultar entdo, no desgaste fisico e emocional, além de ocasionar o estresse ocupacional.

Conforme Bressert (2006), em pesquisas recentes o estresse tem sido relacionado com
outros problemas de salde, como doenca de coracdo, pressdo sanguinea e depressdo. Isto
acontece devido ao fato do estresse estar ligado com a supressdo do sistema imunoldgico,
aumentando as chances do individuo adoecer ou agravar ainda mais uma doenca ja
estabelecida no corpo. O nivel de estresse sentido no trabalho pode diminuir as defesas do
organismo do trabalhador contra doencas e aumentar os problemas de saltde sentidos por ele.

Nesse sentido, Robbins (2005) afirma que sdo muitos os fatores dentro de uma
organizacdo, principalmente empresarial, que podem gerar estresse ocupacional. Alguns
exemplos sdo: as pressdes para evitar erros ou cumprir prazos, a excessiva carga de tarefas,
um chefe exigente e colegas desagradaveis. Ou seja, o funcionario esta sob constante pressao
e fontes de estresse no ambiente de trabalho, sendo assim, quase impossivel desviar-se delas.

Passar muitas horas trabalhando, tem ndo s6 uma interferéncia direta na vida dos
trabalhadores, como também a sua interferéncia surge de forma mediada, por meio da
influéncia do trabalho na vida privada e vice-versa e da incapacidade de conciliacdo entre a
vida profissional e familiar (ZANELLI, 2010).

2.4 Call Center

Segundo Mancini (2001), o registro que se tem do emprego de telefone de forma
empresarial data de 1880, apenas quatro anos apos sua invencdo. Nesse ano, um fabricante de
doces resolveu vender o seu produto por telefone. Formou uma equipe com mais de cem
pessoas para cadastrar e contatar clientes. E o que se chamou de televendas: o uso de telefones
para oferecer produtos e servigos.

Anos mais tarde a televendas se expandiu, ndo se limitando apenas ao processo de
vendas, passou a abranger tambem cobrancas e supervisdo por meio do telefone. Assim, o
termo televendas foi sendo substituido pelo termo telemarketing, o qual adquiriu uma
importante atribuicdo: a de otimizar o mix das comunica¢cdes de marketing para atingir o
cliente.

E valido ressaltar a importante campanha de telemarketing da Ford Motor Company
por volta do ano de 1970, que recrutou mais de 15.000 donas de casa para fazer ligagGes, com
o0 objetivo de identificar pessoas com potencial para comprar automdveis. De acordo

com Stone e Wyman (1992), o telemarketing € uma nova disciplina do marketing que utiliza a
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tecnologia da telecomunicacdo como parte de um programa de marketing bem planejado,
organizado e administrado que, de forma proeminente, desenvolve vendas pessoais, com 0
uso de contatos ndo pessoais.

A expressao call center, em portugués “central de atendimento” comega a surgir no
Brasil a partir do ano de 1990, e vem substituir o termo telemarketing e a sua ideia de apenas
vendas direta por telefone. O call center assume uma missdo mais ampla, além de atender as
demandas do publico-alvo, ele oferece beneficios adicionais, impulsiona novas vendas,
antecipa necessidades e mantém a marca da empresa, produto ou servico sempre viva na
mente do consumidor (MANCINI, 2011). Atualmente também é usado o termo contact
center, que pode ser definido como atividade englobadora de todas as fungdes e ferramentas
voltadas para o atendimento aos clientes via telefonia, fax, correio de voz e internet
(CORDEIRO, 2011).

O setor de telemarketing, call center ou contact center funciona como um canal aberto
entre a empresa e o cliente, com o objetivo de informar-lhe sobre produtos e/ou servicos,
efetuar vendas, receber criticas e sugestdes de forma rapida e eficiente. Tal setor emprega
cinco milhdes de pessoas nos Estados Unidos e 1,5 milhdo na Europa. Na Inglaterra, existe
mais gente empregada nesse setor do que nas industrias de carvdo, aco e automaveis juntas.
No mercado nacional, estima-se que essa atividade atualmente movimente em torno de R$ 65
bilhdes por ano. (AMORMINO, 2011).

De forma mais detalhada, o setor de call center emprega, em torno de 1,4 milhdo de
profissionais no Brasil, e € composto em sua maioria por mulheres jovens com idade média de
23 a 25 anos (53% do total). 82% da forca de trabalho deste segmento tem o 2° grau
completo, exigéncia minima e unanime de mercado. Os colaboradores com nivel superior
completo ou incompleto ndo chegam a 30% (PORTAL CALL CENTER, 2014).

Quintanilha (2013) afirma que as empresas de call center sdo conhecidas por terem
como base de mao de obra um grande nimero de jovens que procuram o primeiro emprego,
bem como pessoas com baixa escolaridade. Isto acontece, em grande parte, devido ao fato de
nessas empresas haver um grande nimero de contratagdes; no entanto ha também um alto
nivel de rotatividade de pessoal. Ainda segundo Quintanilha (2013), no Brasil mais de 1,3
milhdo de pessoas tem sua carteira assinada por uma empresa do setor de call center. No
entanto, € preciso ter atencdo: tanta oportunidade de emprego favoravel ao telemarketing pode
esconder problemas relacionados a esse trabalho, como baixos salarios e doencas

ocupacionais, tanto fisicas como psicossociais.
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Com isso em mente, Sérgio Goiana, Presidente da Central Unica dos Trabalhadores
(CUT) de Pernambuco, ressalta a preocupacdo da CUT a respeito do surgimento de doencas
como lesbes por esforcos repetitivos (LER). Além disso, os operadores de telemarketing
sofrem forte presséo e vivem em constante ameaca de perder o emprego, 0 que 0s submetem,
invariavelmente, a situagdes humilhantes, vexatorias e constrangedoras, caracterizando-se o
assédio moral na relagéo trabalhista envolvendo este trabalhador.

Geralmente, o operador de telemarketing, ao falar pelo telefone, tem que seguir um
script predefinido e rigidamente controlado pela empresa, sendo que toda a conversa com o
cliente é gravada. Isso traz como consequéncia o surgimento de algumas doencas
ocupacionais, levando as empresas a adotarem medidas como demissdo, com reposicdo de
méao-de-obra e, outras vezes, ocasionando o afastamento do empregado para tratamento
médico custeado pelo sistema previdenciario (AMORMINO, 2011).

Segundo Dejours, Abdourchelli e Jayet (1994), se, por um lado, a organizacdo do
trabalho trouxe crescimento e produtividade para as empresas, por outro lado, repercutiu
negativamente na salde e na qualidade de vida do trabalhador, considerando-se as
prolongadas horas de trabalho, causando fadiga mental e fisica e o esvaziamento do sentido
do trabalho. Especificamente em relacdo ao trabalho executado em call center, o uso da
tecnologia e o trabalho informatizado, bem como a utilizacdo de novos métodos de gestéo,
incidem diretamente neste ambiente de trabalho. Tendo em vista que neste ambiente se infere
controle rigido e de pouca autonomia no processo laboral dos operadores, padronizado nas
condutas para execucdo das tarefas.

Jacques e Codo (2002) advertem que o trabalho em um call center traz caracteristicas
oriundas do modelo “taylorista”, associadas a avangadas tecnologias informaticas e de
telecomunicacgdes, produzindo consequéncias para o0 processo saude/doenca ocupacional.
Onde para esse tipo de trabalho é considerado elemento basico para uma atuacdo eficiente do
operador, 0 acompanhamento de um script, condutas padronizadas e controladas, uso de
expressoes verbais predefinidas e fixacdo de tempo maximo para atendimento as chamadas,
visando ao méaximo de produtividade, evitando-se desperdicios que a autonomia do
trabalhador poderia trazer. Dai a analogia com o modelo “taylorista”.

Em concordancia, segundo Sakamoto (2014), o trabalho dos atendentes é formado por
monitoramento ostensivo, servindo assim como uma forma de assédio. Na préatica, o que
acontece € que os atendentes tém suas chamadas gravadas e analisadas para verificar se eles
seguiram 0 script — roteiro com procedimentos de atendimento a ser seguido para cada

caso/ligacdo.
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Holman e Fernie (2000) acrescentam que, 0 monitoramento excessivo realizado pelas
empresas do setor sobre seus funcionarios pode ser traduzido negativamente ndo s6 nos niveis
de satisfacdo, mas também na saide mental em geral, bem como no aumento dos indices de
ansiedade e depressdo. Em adicdo, 0s esse monitoramento quando usado como punicao para
0s empregados apresentarem melhores resultados, pode afetar diretamente o bem-estar e a
salide dos mesmos (HONORATO; OLIVEIRA, 2017).

Sakamoto (2001) detalha o perfil dos atendentes de call center da seguinte forma:
segundo grau completo; experiéncia em uso de terminais de informatica (Windows, Word,
Excel); agilidade no uso do teclado; experiéncia em telemarketing; 6timos conhecimentos dos
produtos oferecidos pela empresa; 6timos conhecimentos sobre os sistemas utilizados. O autor
cita também as responsabilidades desses profissionais: Zelar pela qualidade no atendimento
telefénico; cumprir com qualidade o atendimento diante aos seguintes aspectos: absenteismo,
postura, qualidade, nivel de servico e demais indicadores da empresa; responsabilizar-se pelas
respostas e colaborar pela sua padronizagdo; executar as praticas de regulamentacdo da
empresa; sinalizar ao supervisor mudancas ou falhas ocorridas nos sistemas e equipamentos,
registrando inoperancias e intercorréncias; cumprir os aspectos ergonémicos de seu posto de
atendimento; sinalizar as necessidades de treinamento, motivagéo e controle de produtividade
do grupo de operadores; esclarecer dividas mais complexas como supervisor.

Ainda de acordo com Sakamoto (2001), os atendentes de telemarketing devem possuir
as seguintes habilidades: Correta compreensdo verbal; correta expressao verbal, diccdo e
vocalizacdo; correta ortografia; voz agradavel; escuta ativa; capacidade de analise de
problemas; capacidade de comunicacdo; trabalho em equipe; capacidade de atendimento;
tolerancia ao estresse; disciplina; sensibilidade interpessoal; boa apresentacdo; empatia.

Silva e Mocelin (2009) confirma, por meio de estudos, que o trabalho em call centers
pode ser entendido como um “emprego-trampolim”. Segundo dados extraidos de suas
pesquisas, quanto mais tempo o funcionario permanecer na empresa, mais insatisfeito ele vai

ser, motivando a demisséo voluntaria do emprego assim que consegue um trabalho melhor:

Quando a insatisfagdo com o emprego é associada a uma condi¢do objetiva
sabidamente ndo muito boa e ao perfil de um trabalhador jovem e em formagéo,
pode-se averiguar que o emprego em call center tende a se caracterizar, de fato,
como ocupagdo ou emprego de passagem, ou seja, um emprego temporario para
suprir uma situacdo que o proprio empregado considera como transitoria (SILVA;
MOCELIN, 2009, p. 60-71).
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Dessa forma, as empresas de contact center devem assumir alternativas que aumentem
a satisfacdo dos seus funcionarios (RUYTER et al., 2001). E com isso evitar diversos custos
causados pela rotatividade como os de recrutamento, selecdo e treinamento de novos
empregados. Além de proporcionar ao funcionario melhor bem-estar social (HONORATO,;
OLIVEIRA, 2017).

As atividades de call center apresentam-se como novidade de modelo adotado nas
organizagOes. A atividade de operador de telemarketing, dadas as suas peculiaridades, recebeu
tratamento legal especifico, visando minimizar os efeitos danosos a salde desses
trabalhadores de modo a disciplinar e normatizar o trabalho nesse setor (AMORMINO, 2011).

Diante desse quadro, o Ministério do Trabalho e Emprego (MTE), por intermédio da
Secretaria de Inspecdo do Trabalho, aprovou a Portaria n° 09, de 30 de marco de 2007,
publicada no Diario de Justica da Unido (DJU) em 02 de abril de 2007, o Anexo Il da NR 17,
que dispde sobre o trabalho em teleatendimento/telemarketing. A referida Portaria se destina a
todos os empregadores do setor de call center, envolvendo os servigos de telemarketing ativo
e receptivo, centrais de atendimento telefénico ou de relacionamento com clientes para
prestacdo de servicos, informacdes e vendas de produtos (AMORMINO, 2011).

A Portaria da Secretaria de Inspecdo do Trabalho (SIT) n® 09/2007, anexo Il, através
da sua norma regulamentadora 17, em seu capitulo sobre ergonomia, “estabelece parametros
minimos para o trabalho em atividades de teleatendimento/telemarketing nas diversas
modalidades desse servico, de modo a proporcionar um maximo de conforto, seguranca,
salde e desempenho eficiente”. (BRASIL, 2007, s.p.)

Dessa forma, sdo formalizados procedimentos acerca da organizagdo do trabalho no
call center e da capacitacdo dos trabalhadores e, principalmente, normatizando as condicdes
de conforto, com adocdo de programas de saude ocupacional e de prevencdo de riscos
ambientais. Para que todas essas medidas sejam efetivamente implantadas e melhoradas, foi
constituida uma comissdo permanente para fins de acompanhamento de implementacéo,
aplicacdo e revisao do disposto no referido Anexo Il da NR 17.

Além desses aspectos, 0 estudo da QVT dos trabalhadores que trabalham em um call
center € fator de contribuigdo, pois as varidveis contempladas pela Portaria ndo definem as
necessidades humanas, ndo expondo as situacfes em que esses trabalhadores estéo sujeitos, as
agressdes sofridas no ambiente laboral e o trabalho que, muitas vezes, representa o proprio
status quo desses individuos (AMORMINO, 2011).

Pelo exposto, esse estudo torna-se necessario, devido ao QVT ser fundamental,

notadamente em razéo das atividades de call center, cujos fendmenos devem ser pesquisados,
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valendo-se de referencial tedrico especifico e os demais correlatos, sugerindo-se que sejam
atualizados, adaptados a nova realidade laboral, cujo estudo cientifico exige aprofundamento
e acompanhamento.

O cenario e as Leis Trabalhistas existentes, desafiam a intervencdo do Governo, das
entidades sindicais e dos trabalhadores para coibir abusos, como excessiva jornada de
trabalho, baixos salérios, respeito ao ser humano e principalmente atengdo a qualidade de vida

no trabalho desses trabalhadores, buscando harmonizar a relacdo entre capital e trabalho.

2.5 Fatores determinantes para a percepcao sobre a QVT

Alguns fatores (género, escolaridade, estado civil, horario de trabalho, entre outros)
também podem influenciar a percepcdo da QVT dos trabalhadores em relacdo ao seu
ambiente de trabalho. Em seguida, um breve apanhado desses fatores encontrados na
literatura sobre QVT.

2.5.1 Idade

Lehr (1999) afirma que a idade pode ser um fator que se associe negativamente a
QVT, na medida em que o grau de tolerancia dos mais velhos tende a se reduzir e dificultar os
relacionamentos profissionais, além das limitacbes fisicas e mentais implicando maiores
dificuldades no desenvolvimento das tarefas laborais, agravadas pelas inovagoes tecnoldgicas.

Em contraponto, Clark (1996) parece verificar que os trabalhadores mais jovens
tendem a revelar-se menos satisfeitos do que os seus colegas mais velhos. Varias razbes
parecem ser capazes de explicar este resultado, dentre elas, designadamente o fato dos
colaboradores mais jovens tenderem a ocupar posic¢@es hierarquicas mais baixas e funcdes de

menor responsabilidade.

2.5.2 Escolaridade

Em seu estudo sobre abordagem organizacional da QVT com a sindrome de burnout,
Brito et al. (2015) afirmam que o crescimento do nivel de escolaridade dos respondentes das
amostras de estudos pode ser derivado do aumento de méo de obra especializada, maior
acesso a educacdo e afastamento social de profissionais com baixa escolaridade, o que

consequentemente melhora a percepgéo de QVT sobre o seu ambiente de trabalho.
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Paralelo a esse estudo, tomando como parametro ambientes organizacionais que nao
exigem mao de obra especializada, Rodrigues (2013), estudou a QV e QVT em uma industria
metaldrgica de pequeno porte, onde os funcionarios da producdo estdo em maior nimero e o
nivel de escolaridade ¢ muito baixo; o autor observou que esses funcionarios nao tinham
muita percepcdo sobre a QVT no ambiente de trabalho, o0 que o levou a acreditar que, esses,
precisam de um incentivo por parte da empresa para aproveitarem os programas oferecidos
pela empresa com a finalidade de melhorar a QVT desses trabalhadores. Nesses casos,
poderia ser implantados programas que orientassem melhor sobre a manutencéo a saide, com
0 objetivo de precavé-los mais das doencas ocupacionais; programas que incentivassem para
melhorias pessoais e profissionais, o que traria além de resultados mais produtivos para essas

organizag6es, uma melhor percepcéo sobre a QVT na empresa estudada.

2.5.3 Género

Moehlecke (2009) expde que a compreensdo da diversidade de género passa pela
percepcao da propria variedade humana, fisica, social e ambiental existentes na sociedade, e
também pela multiplicidade e complexidade que esse termo traz em si.

Sloanne e Labour (2000) afirmam existir uma relagdo pré-estabelecida entre as
variaveis de QVT: género, idade, escolaridade, tempo de servigo; mas conclui dizendo que a
satisfacdo no trabalho é uma qualidade inata ao género feminino.

No mesmo contexto, Ganesh e Ganesh (2014) afirma que as mulheres tendem a
experimentar maior qualidade de vida no trabalho do que os homens, pois acredita-se que as
mulheres vivenciam menos pressdo no ambiente de trabalho; o que pode ser justificado pelo
fato da sociedade esperar delas maior comprometimento com outras esferas de sua vida, ao
invés da sua atividade financeira.

Contrariando essa afirmativa, Costa et al (2012) defendem que a percepcdo de
menores niveis de QVT sao entre mulheres, o0 que pode ser decorrente dos aspectos usuais do
cotidiano feminino, como a dupla ou tripla jornada de trabalho. Em contraponto aos autores
citados, Eichinger (2000) indica que o sexo ndo tem impacto sobretudo na satisfacdo no
trabalho.
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2.5.4 Estado civil

Robbins (1999), defende que, quanto a relacdo entre o estado civil e a satisfacéo,
funcionarios casados estariam mais satisfeitos com seus trabalhos. Isso se deva,
provavelmente ao fato do casamento impor mais responsabilidades, tornando o trabalho mais
valioso e importante.

Vrendenburgh e Sheridan, citados por Rodrigues (1991) defendem que a satisfacdo
com o estado civil esta relacionada positivamente com a satisfacdo com a vida; assim, o que
realmente importa é estar feliz com o seu estado civil atual. Nesse sentido, Chardo et al.
(2015), parte do pressuposto de que, embora a satisfacdo e a percepcdo da QVT sejam
independentes de questdes afetivas, mesmo assim, alguns profissionais tendem a adiar
projetos que altere o seu estado civil, tais como maternidade e casamento, visando a

consolidacéo de uma carreira

2.5.5 Tempo de trabalho

Para Melo et al. (2011) o tempo de servigo evidencia-se tanto como estimulante para a
satisfacdo no trabalho quanto inibidor dessa sensacdo. Porém, outros estudos evidenciaram
gue ndo existe associacao entre tempo de servico e satisfacdo no trabalho. Como por exemplo,
0 estudo de caso de Bittencourt et al. (2007) que analisou a QVT nos servi¢cos publicos, e
constatou que, o tempo de servico dos funcionarios publicos da area da salde que foram
entrevistados é considerado sem significancia estatisticamente, o que indica que o tempo de
servico na instituicdo a qual faziam parte, ndo estd associado as percep¢bes de QVT
analisadas por eles.

Em contrapartida, outro estudo, desenvolvido por Rodrigues (1997), com a intencédo
de analisar e comparar a QVT em 3 empresas distintas, observou as respostas de entrevistados
das 3 empresas, com tempo de servigo entre 1 e 15 anos, concluiu que a percepgéo de QVT
altera entre os entrevistados com mais tempo de servi¢co nas trés empresas, 0 que pode
justificar essa afirmativa, segundo ele, é que os funcionarios com mais tempo de servico,
consequentemente, desfrutam por mais tempo dos programas de QVT implantados pela

empresa, melhorando a sua percepgéo sobre eles.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O capitulo anterior discorre sobre a fundamentacdo tedrica, embasando a analise do
corrente trabalho. Ja este capitulo aborda as medidas metodologicas utilizadas para alcancar
seus objetivos e esta dividido nas seguintes sec¢des: tipo de pesquisa, universo e amostra do
estudo, instrumento de coleta de dados, métodos de coleta de dados e a estratégia de anélise
de dados.

3.1 Tipo de Pesquisa

Esta pesquisa caracteriza-se como um estudo empirico porque visa a interacdo entre
fatores e eventos. Assume particularidade em uma situacao especifica, procurando descobrir o
que h& de mais essencial e caracteristico, contribuindo para a compreensdo da situacao
estudada (PONTE, 2006). Portanto, tem por finalidade registrar, analisar e relacionar fatos e
fendmenos, sem interferir ou controlar as variaveis analisadas (MARCONI; LAKATOS,
2012).

Assim, esta pesquisa € uma pesquisa descritiva que tem como propésito descrever as
caracteristicas de um ou mais grupos, estimar proporcao de elementos da mesma caracteristica
e descobrir ou verificar a existéncia de relagéo entre varidveis (GIL, 2007).

Dessa maneira, ao identificar o perfil dos trabalhadores da empresa de call center,
identificar a percepcdo dos atendentes de call center da empresa estudada sobre a QVT,
segundo Freitas e Souza, e verificar se ha diferencas nas percepcdes dos atendentes de call
center sobre a QVT, levando em consideracdo o perfil de cada atendentes, o decorrente estudo
se caracteriza como descritivo, com base em uma analise quantitativa.

De acordo com Prodanov e Freitas (2013, p. 69-70) “a pesquisa quantitativa considera
que todos os dados podem ser quantificaveis”. Os dados sdo transformados em numeros e
analisados por meio de recursos estatisticos (percentagem, média, moda, mediana, desvio-
padrdo, coeficiente de correlagéo etc).

Kauark et al. (2010) afirma que a analise quantitativa traduz em ndmeros, opinides e
informacdes para classifica-los e analisa-los. Para Silva (2010), na pesquisa quantitativa, a
matematica é o meio utilizado para a analise de dados e interpretacdo dos resultados obtidos.
Isso ocorre porque a matematica permite descrever, representar ou interpretar a

multidiversidade dos seres vivos e suas inter-relacfes. Desta forma, é possivel por meio deste
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tipo de pesquisa analisar a relagdo entre as variaveis, compreender e classificar processos

dindmicos experimentados por grupos sociais.

3.2 Universo e amostra de estudo

A empresa, objeto de estudo, enquadra-se como um call center, constituida sob a
modalidade de empresa privada, prestadora de servigcos que, por questdo de confidencialidade,
¢ tratada nesse estudo como Empresa X.

Em um mercado em expansédo, a empresa estudada, fundada na década de 1990, com
mais de 20 anos em operacao, se concentra entre as maiores empresas de call center do Brasil.
Atualmente, emprega mais de 30 mil pessoas, distribuidas em varios estados brasileiros. Entre
os clientes atendidos estdo organizacdes de telefonia, TV por assinatura, bancos, governo,
companhias de energia, saneamento, educacéo, entre outras. Inaugurada em outubro de 2013,
na cidade de Mossoro, interior do estado do Rio Grande do Norte, com investimento superior
a 20 milhGes de reais, foram contratadas mais de 600 pessoas no ano da inauguracéo, e
decorrido pouco mais de 4 anos de funcionamento, a empresa ja conta com cerca de 2.800
atendentes de call center.

Pelo exposto, os atendentes de call center dessa empresa foram denominados de
populagdo, por representarem o0 conjunto de trabalhadores que compartilham uma
caracteristica comum: exercem a mesma fungao na empresa.

Para esse estudo, trabalhou-se com uma amostra representativa, utilizando-se do
método de confianca de 95% e erro de estimacdo de 6% (RICHARDSON, 2014). A partir das
informacgdes sobre a quantidade de atendentes atualmente, e considerando o método de
calculo amostral citado, seria necessaria uma amostra minima de 253 atendentes
respondentes; entretanto, optou-se por aumentar o numero para 261 entrevistados com o
proposito de contornar possiveis perdas. A amostragem foi estratificada considerando a
proporcao de acordo com os horarios de trabalho, com pessoas de ambos 0s sexos e de varias

idades.

3.3 Instrumento de coleta de dados

O questionario foi o método escolhido para a coleta dos dados, visto que € um dos
métodos mais efetivos e defendidos por estudiosos. O questionario se apresenta como um

instrumento estruturado ndo disfargcado, onde apresenta perguntas padronizadas, em mesma
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sequéncia e mesmas opgoes de respostas a todos os respondentes. O conjunto de questdes de
forma ordenada gera os dados adequados para a analise dos resultados.

Nesse contexto, pode-se afirmar que 0s questionarios possuem as seguintes vantagens,
descritas por Gil (1999):

Possibilita atingir grande nimero de pessoas, mesmo que estejam dispersas
numa area geografica muito extensa, ja que o questionario pode ser enviado
pelo correio; implica menores gastos com pessoal, posto que 0 questionario
ndo exige o treinamento dos pesquisadores; garante o0 anonimato das
respostas; permite que as pessoas O respondam no momento em que
julgarem mais conveniente; ndo expde os pesquisadores a influéncia das
opinides e do aspecto pessoal do entrevistado.

Gil (1999) também descreve as desvantagens do questionario, sdo elas: exclui as
pessoas que ndo sabem ler e escrever, 0 que, em certas circunstancias, conduz a graves
deformacdes nos resultados da investigacdo; impede o auxilio ao informante quando este nao
entende corretamente as instru¢des ou perguntas; impede o conhecimento das circunstancias
em que foi respondido, o que pode ser importante na avaliacdo da qualidade das respostas;
ndo oferece a garantia de que maioria das pessoas devolva-o devidamente preenchido, o que
pode implicar a significativa diminuicdo da representatividade da amostra; envolve,
geralmente, numero relativamente pequeno de perguntas, porque é sabido que questionarios
muito extensos apresentam alta probabilidade de ndo serem respondidos; e proporciona
resultados criticos em relacdo a objetividade, pois os itens podem ter significados diferentes
para cada sujeito pesquisado.

Para realizar essa pesquisa, foi utilizado o questionario de Diniz (2010), que teve
como parametro as oito dimensdes criadas pelo modelo de Walton. A escolha desse
instrumento deu-se por estar em parametros idénticos ao que se esperava analisar dos
trabalhadores do setor escolhido - call center e, também, por atender as subjecdes do método
de Walton, adotado neste estudo.

Diniz (2010) dividiu o instrumento em duas partes: | — identificacdo do perfil do
respondente e a Il — questdes relacionadas as oito dimensdes, tendo como referéncia o0 modelo
de Walton; o que possibilitou ser analisada tanto a parte especifica do perfil do respondente,
como suas respostas referentes a QVT.

Na parte I, ressalta-se, que, foram feitas adaptac6es, possibilitando uma analise mais
especifica do perfil dos respondentes, os quais foram analisados neste estudo. Assim, na parte

| estdo seis questdes sobre o perfil do respondente para aloja-los em categorias, tais questdes
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tratam sobre: género, estado civil, escolaridade, idade (anos completos), quantidade de filhos
e tempo de trabalho.

A parte Il esta estruturada numa escala likert de cinco pontos, que é um tipo
de escala de resposta psicométrica usada habitualmente em questionarios, e é a escala mais
usada em pesquisas de opinido. Ao responderem a um questionario baseado nesta escala, 0s
respondentes especificam seu nivel de concordancia com uma afirmag8o. Assim, a parte Il é
composta por 22 questdes subdivididas de forma a medir a percep¢do dos atendentes de call
center sobre a QVT, por meio do grau de concordancia com as afirmacdes apresentadas.

Conforme o modelo de Walton, as questdes da parte Il estdo agrupadas pelas
dimensGes defendidas pelo modelo, embora ndo estivesse organizada de forma consecutiva. A
dimensdo condicao de trabalho, esta representada pelas questdes 01, 02 e 03; oportunidade
de crescimento e seguranca, as questdes 04 e 09; compensacao justa e adequada, questdes
05, 08 e 10; constitucionalismo, nas questdes 06, 07 e 15; o trabalho e o espago total de
vida, questdes 11, 13 e 14; integragdo social na organizagdo, questdes 12 e 20; uso e
desenvolvimento de capacidades, nas questfes 16, 17 e 21; e relevancia social da vida no
trabalho; nas questdes 18 e 19. Uma questdo foi adicionada, ocupando a posicdo de 22°
pergunta, embora fora do &mbito das dimensdes, mas totalmente no contexto, que possibilitou
analisar especificamente a percepcdo geral da QVT, a qual esta exposta, juntamente ao
instrumento utilizado, no Anexo 1 deste estudo.

O nivel de concordancia dos questionarios na parte Il, em relacdo aos fatores
investigados foi numerado numa escala formada por cinco pontos equidistantes, sendo: 1-
discordo totalmente, 2- discordo, 3- nem discordo, nem concordo, 4- concordo, 5- concordo
totalmente), o qual possibilitou 0 método de interpretacdo e a sintese de informagfes serem
analisados por meio estatistico quantitativo, como explicitado anteriormente, e mostrado no

modelo de resposta, demonstrado na Figura 1.

1 2 3 4 =
J
v L L w w
Discordo Diiscordo Mem Discords Concordo Concordo
Totalmenie Mem Concordo Totalmenie

Figura 1 - Modelo de resposta do instrumento utilizado
Fonte: Diniz (2010)
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3.4 Métodos e coleta de dados

Para eliminar ou reduzir as desvantagens no questionario aplicado referente a esse
estudo, a maioria dos questionarios foram entregues presencial e individualmente; evitando o
atraso de envio de respostas, e permitindo conhecer as circunstancias em que foi respondido o
questionario. Como ndo houve autorizacdo de acesso por parte da Empresa X para que a
pesquisa fosse feita em suas dependéncias, 0s questionarios foram entregues no intervalo de
duas semanas do més de maio/2018, em horarios diversos, para abranger os diferentes turnos.
Na ocasido, os atendentes de call center eram abordados durante a entrada/saida do horério de
expediente, entre 07:00h e 20:00h. Tal estratégia de abordagem resultou em 240 questionarios
respondidos.

Em adi¢do, optou-se também por outro método de coleta. A plataforma de pesquisa
virtual Google Forms, no qual foi escolhido por sua praticidade. Por meio da plataforma era
possivel responder o0s questionarios pelo computador ou smartphone, apenas estando
conectados a algum provedor de internet, possibilitando assim atingir um ndmero maior de
pessoas.

Para Narciso (2014), o Google Forms tem-se mostrado uma excelente ferramenta de
pesquisa. Por sua praticidade, € um meio fundamental para a realizacdo de questionarios
acessiveis a um numero maior de participantes, e além de diminuir os custos do tradicional
questionario impresso, disponibiliza ainda relatérios integrados com resultados. Através do
questionario disponibilizado na plataforma Google Forms, por meio de grupos de redes
sociais. Por meio desse método, foram obtidos mais 21 questionarios, contribuindo assim para

aumentar a amostra deste estudo.

3.5 Estratégia de analise dos dados

Os dados obtidos por meio dos 261 questionarios respondidos foram analisados no
IBM-Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) v.24.0. Primeiramente, os dados
obtidos por meio dos questionarios fisicos e os obtidos pela plataforma Google Forms foram
tabulados e codificados no MS Excel. Em seguida, os dados do MS Excel foram transferidos
para SPSS. “O IBM-SPSS é um programa informatico amigavel e poderoso de apoio a
estatistica”. (PESTANA; GAGEIRO, 2014, p. 22)
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No SPSS foram feitas: analise da confiabilidade de cada dimensdo do instrumento,
andlise descritiva para caracterizacdo da amostra, anélise preliminar dos dados, comparagao
entre médias, por meio do teste t de student, e analise de correlacGes.

Com base no teste t de student, foi possivel fazer comparacdes de médias entre dois
grupos, como por exemplo, se a percepgdo de qualidade muda em cada uma das dimensdes
nos grupos de homens e mulheres. Nesse teste de hipotese, verifica-se se a média dos grupos é
estatisticamente igual ou diferente, sendo considerado significativo todo resultado dado como
“diferente” com significancia igual ou inferior a 0,05. O teste t de student tem diversas
variacOes de aplicacdo, mas sempre ha a limitacdo do mesmo ser usado na comparacao de
duas (e somente duas) médias e as variagdes dizem respeito as hipdteses que sdo testadas.
(ALVES, 2017). Por isso, para realizacdo dessa analise, o conjunto de respostas referentes ao
perfil para cada variavel, foi agrupado e dividido em dois grupos. A seguir, serdo descritas
como resultou a divisdo desses grupos para cada variavel.

Para analisar a idade, os respondentes foram divididos pela média de ponto de corte de
25 anos, assim formaram-se dois grupos de respondentes, os que tinham até 25 anos e 0s com
ou mais de 250 anos. A escolaridade do grupo dos respondentes também foi subdivida em
dois grupos, nessa variavel os respondentes foram separados entre aqueles que possuiam até o
ensino médio completo, escolaridade exigente pela Empresa X, objeto desse estudo; e o outro
grupo formado pelos respondentes que possuem uma escolaridade maior, onde estdo
incluidos: os que possuiam superior incompleto, superior completo ou pés-graduacao. Quanto
ao género, como estratégia para estatistica descritiva percentual, foram considerados dois
sexos: masculino e feminino. Em relacdo ao tempo de servigo dos respondentes, para fins de
tabulacdo, dividiu-se os respondentes entre aqueles que estdo na empresa ha no maximo seis
meses e aqueles que estdo ha mais tempo. Para analisar o estado civil, dividiram-se também
0s respondentes em dois grupos: aqueles que ndo tém conjuge/companheiro: os solteiros,
divorciados e vilvos e aqueles que sdo casados e/ou estdo em unido estavel. A andlise da
percepcao de QVT daqueles que possuem filhos, foi feita separando-se aqueles que ndo tém

filhos e aqueles que possuem filhos, independente da quantidade.
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4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo analisados os dados obtidos pela pesquisa a fim de alcangar o
objetivo geral e os especificos, anteriormente tracados, ou seja, mensurar a percep¢do de QVT
dos atendentes de call center, identificando o perfil desse atendente, verificando se ha
diferencas nas percepcdes dos atendentes de call center sobre a QVT, levando em
consideracdo o seu perfil. Para tanto, os dados foram tabulados e apresentados por meio de
tabelas, e analisados de acordo com o descrito na metodologia deste trabalho.

4.1 Perfil geral dos atendentes pesquisados

Os atendentes da Empresa X, que se propuseram a responder o questionario, foram em
sua maioria mulheres, totalizando 70,88% dos respondentes; contra 29,12% que sdo homens.
Ja com relacdo ao fator determinante idade, considerando que os dados foram analisados pelo
ponto de corte de 25 anos, no qual se obteve um total de 41,00% atendentes que possuem até
24 anos, e 59,00% atendentes com idade igual ou maior que essa. Quanto a escolaridade dos
respondentes, 51,34% dos atendentes possuem apenas o ensino medio completo, e 48,67%,
pertencem ao grupo de “outros”, onde estdo agrupados aqueles que possuem nivel de
escolaridade superior incompleto, completo ou p6s-graduacéo.

Ademais, dos atendentes que participaram da pesquisa, 72,41% ndo possuem filhos,
enquanto dos restantes que possuem filhos, 20,69% deles possuem apenas um, 4,6% dois, e
2,3% trés. No que diz respeito ao estado civil, 68,20% dos atendentes pertencem ao grupo
daqueles que ndo tem cOnjuge ou companheiro: solteiros, viuvos e divorciados, e 31,80%
pertencem ao grupo aqueles que séo casados ou vivem em unido estavel. Por fim, em relacdo
ao tempo de servico, 16,86% dos atendentes estdo trabalhando na Empresa X a menos de seis

meses, enquanto que 83,31% estdo na empresa ha mais tempo que isso.

4.2 Analise de confiabilidade

A confiabilidade dos instrumentos foi feita por meio do coeficiente alfa de Cronbach.
Segundo Cortina (1993), o coeficiente alfa é certamente uma das ferramentas estatisticas mais
importantes e difundidas em pesquisas envolvendo a construcéo de testes e sua aplicacéo. Por

meio dele, é possivel medir a confiabilidade do tipo consisténcia interna de uma escala, ou
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seja, avaliar a magnitude em que os itens de um instrumento estdo correlacionados. O valor
minimo aceitavel para o alfa é 0,70; abaixo desse valor a consisténcia interna da escala
utilizada é considerada baixa. Em contrapartida, o valor maximo esperado € 0,90; acima deste
valor, pode-se considerar que ha redundancia ou duplicacdo, ou seja, varios itens estdo
medindo exatamente o mesmo elemento de um constructo; portanto, os itens redundantes
devem ser eliminados. Usualmente, sédo preferidos valores de alfa entre 0,80 e 0,90
(STREINER, 2003). Na analise deste estudo, o resultado do alfa de Cronbach na escala total

foi de 0,86, comprovando a confiabilidade da amostra.

4.3 Analise e mensuracao da percepcao dos atendentes sobre a QVT na

Empresa
A Tabela 1 demonstra os resultados, que na sequéncia serdo analisados, de acordo com
a percepcdo dos atendentes de marketing sobre as dimensdes da QVT, de acordo com o

modelo de Walton.

Tabela 1 - Médias das dimensdes de QVT

CT OCs CJA CONST TETV I1ISO ubC RSVT Q22

Média 3,9 2,7 3,4 33 3,0 39 3,5 3,3 2,7
Des.Pad 76 ,95 0,79 67 ,86 ,82 79 94 1,2
Min. 1,0 1,0 13 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0
Max. 50 5,0 5,0 5,0 5,0 50 50 5,0 5,0

Fonte: Elaborada pelo autor com base nos dados da pesquisa, 2018.

4.3.1 Condicoes de trabalho (CT)

Ao analisar a média da dimensao condi¢do de trabalho, observa-se que numa escala de
0 a5, o resultado de 3,9 representa respostas que dizem existir boas condi¢des de trabalho na
Empresa X. Observa-se que a percepgao sobre as condigdes de trabalho pode ser considerada
de forma positiva para os respondentes. Os itens que faziam referéncia a essa dimensdo,
questionam sobre se o ambiente € agradavel, higiénico e se propicia um melhor
desenvolvimento das atividades, ja que fatores como ruidos, iluminacdo e limpeza também

foram questionados, por contribuirem para o bem estar desses trabalhadores.
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4.3.2 Oportunidade de Crescimento e Seguranca (OCS)

Quando questionados sobre oportunidade de crescimento na Empresa X e estabilidade
no trabalho, a média obtida foi de 2,7. Isso demonstra que os atendentes de call center ndo
visualizam positivamente essa dimensdo de QVT na empresa. Isso pode acontecer devido ao
fato da quantidade de atendentes de call center existentes na Empresa X, 0 que aumenta a
concorréncia para vagas que promovam de cargo; e a questdo de seguranca e/ou estabilidade
no trabalho, pode ser justificada pela alta rotatividade, e pela cobranca referente a metas
existentes na organizagdo, que por muitas vezes sdo as justificativas da empresa para

demissdo de funcionarios.

4.3.3 Compensacao justa e adequada (CJA)

Sobre a compensacao justa e adequada, que diz respeito a horarios, premiacdes, saléario
e bonificacbes, a média de 3,4 demonstra relativa satisfacdo por parte desses atendentes. Uma
das questdes avalia se o0s atendentes estdo satisfeitos com o plano de saude oferecido pela
empresa, 0 que divide a opinido desses sobre a satisfacdo, pois o plano tem um desconto fixo
no salario, mas também sdo cobrados valores tabelados para alguns tipos de consultas e
exames. Os critérios de premiacdes, que geralmente se referem a metas sobre alguma acéo
promocional, sdo bem avaliados pelos funcionarios, pois a Empresa X junto a empresas
parceiras sempre promovem a¢fes que resultam em brindes e presentes para o0s atendentes, e
possibilita que eles possam acompanhar seus resultados individuais por meio de um aplicativo
para celular, o que também € avaliado por eles como satisfatorio.

4.3.4 Constitucionalismo (CONS)

As questdes que envolvem fatores referentes ao cumprimento de deveres e direitos por
parte da empresa tiveram uma média de 3,3. Nesse conjunto de questdes, fatores como
cumprimento de horarios, ritmo de trabalho e liberdade de opinido sdo avaliados. Os
atendentes afirmam que o cumprimento de horario € um ponto positivo por parte da empresa,
pois é respeitado rigorosamente, e as horas extras, quando necessarias, 0 atendente que
escolhe se quer trabalhar ou ndo. O ritmo da empresa é considerado, por eles, puxado, porém
é flexivel devido ao regime de 6 horas e 20 de trabalho diario, o que possibilita conciliar com

outras obrigacdes.
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4.3.5 O trabalho e o espaco total de vida (TSTV)

Nessa dimensao, a meédia obtida de 3,0 pode ser considerada um nivel intermediario de
satisfagdo, onde os respondentes ndo manifestaram nem total insatisfagdo, nem satisfagdo. As
questdes dessa dimensdo estdo relacionadas ao prazer em executar a atividade, a satisfagéo
dos familiares em relacdo a atividade executada pelo respondente e aos momentos de lazer
propiciados pela empresa. Por meio do resultado, pode-se inferir que embora eles ndo estejam
completamente satisfeitos, eles reconhecem que existem programas de QVT na empresa, com
a finalidade de melhorar a qualidade de vida dos trabalhadores do setor de call center.

4.3.6 Integracédo social na organizacéo (1SO)

Assim como os respondentes avaliaram bem as condicdes de trabalho da Empresa X, a
média da dimensao sobre integracdo social também ficou em 3,9. No quesito relacionamento
com os colegas de trabalho e com o superior, 0s atendentes avaliam como positivo. Apesar
das horas trabalhadas serem corridas, os atendentes mantém bons vinculos com o0s

companheiros de trabalho.

4.3.7 Uso e desenvolvimento de capacidades (UDC)

Nas questbes sobre conhecimento, treinamento, capacitacdo e orientacGes técnicas, a
média de 3,5 demonstra a percepcdo de preocupacdo da empresa em prestar um bom servigo
para os usuarios. Pois, conforme analise dos atendentes, existe uma atencdo continua por parte
da empresa para que os atendentes recebam treinamentos necessarios para realizar a sua

atividade com eficiéncia.

4.3.8 Relevancia social da vida no trabalho (RSVT)

Essa dimensdo esta relacionada ao sentimento do atendente em relagdo a pertencer a
Empresa X, se ela sente orgulho em ser funcionario da empresa; também pontua sobre a viséo
dele em relacdo a empresa e a sociedade, se ele consegue visualizar sua empresa com
responsabilidade social. A média obtida de 3,3 pode demonstrar que esses funcionarios estao

caminhando para a satisfagdo em relacdo a essa dimensdo. A Empresa X possui, segundo eles,
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diversas acOes que integram a sociedade, sendo a mais pontuada uma agédo social em que a
empresa desconta mensalmente, conforme autorizacdo do atendente, um valor relativamente
baixo — R$ 2,00, e que idealiza projetos em datas comemorativas que beneficiam a sociedade

mais carente.

4.3.9 Questéao 22

Conforme descrito anteriormente, uma questao foi adicionada, embora fora do ambito
das oito dimensdes do modelo de Walton, mas totalmente dentro do contexto, com a
finalidade de analisar especificamente a percepcdo geral da QVT, onde questiona se 0
atendente considera que a Empresa X se preocupa com a QVT dos seus funcionarios. Como
média das respostas, obteve-se a pontuacdo de 2,7, 0 que teoricamente estad relacionado a
pouca satisfacdo em relacdo a essa questdo. No ponto de vista geral, a percepcdo dos
atendentes em relacdo a QVT, indica que existe pouco reconhecimento dos programas
voltados a qualidade de vida do funcionario na Empresa X, e esses ndo sao satisfatrios, no
ponto de vista dos atendentes. O que se observa é que nas comparagdes entre 0s grupos, que
veremos logo abaixo, a questdo 22, relacionada a QVT, ndo teve médias estatisticamente
significativas para os grupos com perfis separados, apenas para 0 grupo com tempo de
trabalho superior a 6 meses, que pontuam na escala de likert significativamente menos que
aqueles que possuem tempo inferior a 6 meses. Outro fato consideravel na analise das médias,
¢ que a média relacionada a QVT é semelhante a média referente a oportunidade de
crescimento e seguranca -2,7, 0 que pode estar associado as exigéncias da prépria atividade
sobre os resultados esperados, e, consequentemente, ao histérico da empresa de alta

rotatividade de atendentes de call center.

4.4 Analise comparativa da percepcédo de QVT em relacdo as variaveis do perfil

A comparacdo de grupos de QVT foi separada pelos fatores determinantes
relacionados ao perfil do atendente de call center. As oito dimensdes do modelo de QVT de
Walton sdo analisadas, incluindo a questdo especifica sobre QVT- questdo 22, conforme

apresentado nas tabelas a seguir.
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4.4.1 Género

A variavel género ndo apresentou diferenca estatisticamente entre as meédias em
nenhuma das dimensdes analisadas. Diante disso, observa-se que a percepcao de QVT nao

esta relacionada ao sexo do trabalhador, conforme mostra a Tabela 2.

Tabela 2 - Resultado da anélise do teste t para as comparacdes entre géneros
Group Statistics - GENERO

A o Std. Error
GENERO N Mean Std. Deviation
Mean

Questio 22 MASCULINO 76 2,72 1,250 143
uestdo FEMININO 185 2,68 1,251 ,092
CONDTRAB MASCULINO 76 3,8816 70491 108086
FEMININO 185 3,9423 77649 05709
MASCULINO 76 2,7697 1,00810 11564

OPORTCRES
FEMININO 185 2,7081 92589 06807
MASCULINO 76 3,2082 80476 109231

COMPJUST
FEMININO 185 3,4505 1,27171 ,09350
MASCULINO 76 3,3070 69017 07917

CONSTITUC
FEMININO 184 3,2971 65834 04853
MASCULINO 76 2,8991 81472 109345

TRABESPAC
FEMININO 185 3,0703 87116 06405
MASCULINO 75 3,8200 89155 110295

INTERSOC
FEMININO 184 3,8859 79308 05847
USOCAPAC MASCULINO 76 3,5000 78410 108994
FEMININO 184 3,4982 79004 05824
RELEVSOC MASCULINO 76 3,1776 194764 110870
FEMININO 185 3,3297 193508 06875
COMPENSAG MASCULINO 76 3,2982 80476 109231
FEMININO 185 3,3802 78495 05771
MASCULINO 76 3,3070 69017 07917
CONSTITUCIONALISMO FEMININO 184 3,2935 165997 04865

Fonte: Elaborada pelo autor com base nos dados da pesquisa, 2018.

4.4.2 Idade

Nesse subtopico comparou-se 0s grupos de atendentes de call center com até 25 anos e
com idade igual ou superior a 25 anos. Com base nos dados observa-se que os atendentes com
idades de até 25 anos, percebem a dimensdo “relevancia social da vida no trabalho” com
média menores do que aqueles que possuem acima dessa idade. Também se encontra nesse
grupo outra diferenca entre as médias estatisticamente significativas, que é a dimensdo “o
trabalho e o espaco total de vida”, que estd associado ao prazer de realizar as atividades
laborais e a satisfacdo no trabalho. Nessa dimensdo, os atendentes que possuem até 25 anos,
analisam com médias menores as questdes desse contexto, demonstrando mais insatisfacdo do

que aqueles que possuem idade maior que 25.



Tabela 3 — Resultado da analise do teste t para a comparacao entre idades
Group Statistics - IDADE
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. Std. Error
IDADE N Mean Std. Deviation
Mean
N >=25 107 2,72 1,287 124
Questdo 22 <25 154 2,68 1,225 1099
=25 107 3,9938 70187 106785
CONDTRAB g

<25 154 3,8766 78932 06361
>=25 107 2,7150 80127 07746

OPORTCRES
<25 154 2,7338 1,04188 08396
J—— >=25 107 3,3396 74814 107233
<25 154 3,4524 1,37023 111042
CoNSTITUC >=25 107 3,3084 64704 06255
<25 153 3,2941 68178 05512
TRABESPAC* >=25 107 3,1558 84093 108130
<25 154 2,9264 85834 06917
>=25 106 3,7689 85405 108295
INTERSOC <25 153 3,9346 79408 106420
=25 106 3,4748 74741 107259

USOCAPAC g

<25 154 3,5152 81480 06566
>=25 107 3,4486 190318 108731

RELEVSOC*
<25 154 3,1721 195037 07658
N >=25 107 3,3396 74814 107233

COMPENSAQ
<25 154 3,3680 82020 06609
CONSTITUCTONALISHO >=25 107 3,3084 64704 106255
<25 153 3,2898 68366 05527

* Diferenca entre médias estatisticamente significativa
Fonte: Elaborada pelo autor com base nos dados da pesquisa, 2018.

4.4.3 Escolaridade

A percepcdo da QVT observada na variavel escolaridade teve médias estatisticamente

diferentes para a dimensdo “oportunidade de crescimento e seguranga”, onde o grupo <

(menor que) 2 é composto por aqueles que possuem o grau de escolaridade ensino médio

completo e os >(maior que) e = (igual) a 2 sdo aqueles com grau de escolaridade acima de

ensino médio completo. Na comparacéo do teste t, observa-se que o grupo <2 avalia melhor a

Empresa X quanto as oportunidades que ela oferece de crescimento profissional para os

atendentes. Dessa forma, os atendentes que possuem escolaridade de ensino médio, estdo mais

satisfeitos quanto a oportunidade e crescimento da Empresa X.
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Tabela 4 - Resultado da andlise do teste t para a comparacao entre grupos com escolaridade

diferentes
Group Statistics - ESCOLARIDADE
- Std. Error
ESCOLARIDADE N Mean Std. Deviation
Mean
Questio 22 Acima de Ens. Méd. Comp. 127 2,66 1,183 ,105
Ens. Méd. Completo 134 2,72 1,312 ,113
CONDTRAR Acima de lj:ns. Méd. Comp. 127 3,9790 ,76836 ,06818
Ens. Méd. Completo 134 3,8731 ,74232 ,06413
Acima de Ens. Méd. Comp. 127 2,5827 92959 08249
s« ) h )

DEPRITES EnoAMealGomalete 134 2,8619 195065 108212
COMPJUST Acima de lj:ns. Méd. Comp. 127 3,3123 ,79099 ,07019
Ens. Méd. Completo 134 3,4950 1,41524 ,12226
CONSTITUC Acima de lj:ns. Méd. Comp. 127 3,2467 ,72522 ,06435
Ens. Méd. Completo 133 3,3509 ,60346 ,05233
TRABESPA Acima de Ens. Méd. Comp. 127 2,9554 ,85073 ,07549
¢ Ens. Méd. Completo 134 3,0821 ,86173 ,07444
Acima de Ens. Méd. Comp. 125 3,8960 ,83593 ,07477
INTERSOC Ens. Méd. Completo 134 3,8396 ,81018 ,06999
Acima de Ens. Méd. Comp. 126 3,4497 ,82335 ,07335

USOCAPAC )
Ens. Méd. Completo 134 3,5448 ,75098 ,06488
Acima de Ens. Méd. Comp. 127 3,2717 ,99952 ,08869
RELEVSOC Ens. Méd. Completo 134 3,2985 ,88241 ,07623
COMPENSAO Acima de Ens. Méd. Comp. 127 3,3123 ,79099 ,07019
Ens. Méd. Completo 134 3,3980 ,78995 ,06824
CONSTITUCIONALISMO Acima de Ens. Méd. Comp. 127 3,2467 , 72522 ,06435
Ens. Méd. Completo 133 3,3459 ,60637 ,05258

* Diferenca entre médias estatisticamente significativa
Fonte: Elaborada pelo autor com base nos dados da pesquisa, 2018.

4.4.4 Filhos

A variavel filhos, de acordo com o teste t, ndo teve relevancia para a percepcao de

QVT dos atendentes. Assim, é possivel afirmar que, para esse estudo a condicédo de ter filhos,

ou ndo, ndo influencia na percepcao dos atendentes.

Tabela 5 - Resultado da andlise do teste t usando como referéncia a condigdo de possuir

filhos
Group Statistics - FILHOS
. Std. Error
FILHOS N Mean Std. Deviation
Mean

j Com filhos 72 2,81 1,360 ,160

Questdo 22 i
Sem Filhos 189 2,65 1,205 ,088
Com filhos 72 4,0185 169401 ,08179
CONDTRAB Sem Filhos 189 3,8889 77643 ,05648
OPORTCRES Com filhos 72 2,6944 ,83731 ,09868
Sem Filhos 189 2,7381 ,99007 ,07202
COMPJUST Com filhos 72 3,3704 ,76618 ,09029
Sem Filhos 189 3,4198 1,27494 09274
Com filhos 71 3,2817 ,63658 ,07555
CONSTITUC Sem Filhos 189 3,3069 67888 104938
Com filhos 72 3,1157 ,97409 ,11480

TRABESPAC )
Sem Filhos 189 2,9841 ,80797 ,05877
Com filhos 71 3,7535 1,01374 ,12031

INTERSOC )
Sem Filhos 188 3,9096 73478 ,05359
USOCAPAC Com filhos 72 3,4213 73157 ,08622
Sem Filhos 188 3,5284 ,80685 ,05885
RELEVSOC Com filhos 72 3,3542 1,01203 111927
Sem Filhos 189 3,2593 91179 ,06632
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< Com filhos 72 3,3704 , 76618 ,09029
COMPENSAO )
Sem Filhos 189 3,3510 ,80096 ,05826
Com filhos 71 3,2817 ,63658 ,07555
CONSTITUCIONALISMO )
Sem Filhos 189 3,3034 ,68047 ,04950

Fonte: Elaborada pelo autor com base nos dados da pesquisa, 2018.

4.4 .5 Estado Civil

Assim como a variavel filhos, o estado civil dos respondentes também ndo influencia
com meédias estatisticamente significativas na percepcdo de QVT desses atendentes de call

center.

Tabela 6 - Resultado da andlise do teste t comparando os grupos pelo estado civil
Group Statistics - ESTADO CIVIL

. Std. Error
ESTADO CIVIL N Mean Std. Deviation
Mean

estio 22 Com Conj./Compah. 83 2,70 1,313 ,144
Qu Sem Conj./Companh. 178 2,69 1,221 ,092
Com C6nj./Compah. 83 3,9920 , 70418 ,07729
CONDTRAB Sem Conj./Companh. 178 3,8933 , 77821 ,05833
Com Co6nj./Compah. 83 2,7349 91177 ,10008
OPORTCRES Sem Conj./Companh. 178 2,7219 ,96838 ,07258
COMPJUST Com CAon.J./Compah. 83 3,5261 1,67891 ,18428
Sem Conj./Companh. 178 3,3502 ,80431 ,06029
Com Co6nj./Compah. 82 3,3577 72347 ,07989

CONSTITUC
Sem Cobnj./Companh. 178 3,2734 ,63890 ,04789
Com Co6nj./Compah. 83 3,1325 ,89100 ,09780
TRABESPAG Sem Conj./Companh. 178 2.9682 83826 106283
INTERSOC Com CAor?J./Compah. 83 3,8795 ,86810 ,09529
Sem Cobnj./Companh. 176 3,8608 ,80121 ,06039
Com Co6nj./Compah. 82 3,4146 ,83569 ,09229
USOCAPAC Sem Conj./Companh. 178 3,5375 , 76253 ,05715
Com Co6nj./Compah. 83 3,3193 1,01386 ,11129
RELEVSOC Sem Conj./Companh. 178 3,2697 ,90528 ,06785
~ Com Co6nj./Compah. 83 3,3695 , 76334 ,08379

MPENSA!
€0 SA0 Sem Cobnj./Companh. 178 3,3502 ,80431 ,06029
Com Co6nj./Compah. 82 3,3496 , 72748 ,08034

NSTITUCIONALISM!

CONSTITUCIO SMO Sem Cobnj./Companh. 178 3,2734 ,63890 ,04789

Fonte: Elaborada pelo autor com base nos dados da pesquisa, 2018.

4.4.6 Tempo de trabalho

Para analisar o tempo de trabalho dos atendentes dividiu-se em grupo de quem
trabalha até 1 ano e meio na empresa, e 0 grupo daqueles que possuem mais tempo. Assim, ao
comparar as respostas obtidas pelos grupos, observa-se que existe uma média
significativamente relevante na questdo especifica sobre a percepcdo dos respondentes dos
programas de QVT implantados na Empresa X. O grupo daqueles que possuem tempo

superior a 1 ano e meio, representado por >(maior que) 1, teve uma percepgdo pior sobre
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esses programas de QVT comparado ao grupo que possui menos tempo na empresa, 0 que

pode significar que quanto maior o tempo do trabalhador na Empresa X, pior a sua avaliacéo

sobre ela.

Tabela 7 - Resultado da andlise do teste t comparando os grupos com tempo de trabalho

diferentes
Group Statistics - TEMPO DE TRABALHO
TEMPO DE TRABALHO N Mean | Std.Deviation St‘;/'[f;;‘)r

Questao 22° e g 5 i 168
CONDTRAB N et e 19773 3es o534
OPORTCRES N o e o 2 9406 77 e
CoMPIUST N b et "t 4ot 172 o076
consiTuC et P T3100 1817 7612
A =
INTERSOC M o e o 20208 52709 ooy
USOCAPAC N b meces o Tems o isen
RELEVSOC N e b meses o 3ac2s b12s 536
COMPENSAO N b e o 4040 47 o
CONSTITUCIONALISMO ACIX]; zenfer;fes 212 3@2;; :g?ggg :8;;?3

*Diferenca entre médias estatisticamente significativa

Fonte: Elaborada pelo autor com base nos dados da pesquisa, 2018.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este capitulo apresenta as ultimas consideracGes e conclusGes sobre o estudo
desenvolvido junto aos atendentes de call center e enfatiza os principais resultados e
contribuicdes do estudo, as limitagdes da pesquisa, bem como as sugestdes para 0
desenvolvimento de estudos futuros sobre o tema, aqui tratado.

5.1 Sintese dos principais resultados

Numa analise geral da percepcdo de todos os respondentes, observa-se pelas médias
obtidas, que fatores como “condi¢des de trabalho” e “integra¢do social na organizagdo”,
obtiveram estatisticamente melhores médias, sendo 3,9 para ambos. O que significa que a
Empresa X se empenha no processo de oferecer boas condic@es fisicas e ambientais para o0s
seus trabalhadores e propicia um ambiente em que as relagcbes de amizade possam existir,
talvez pelo fato de ndo haver competicGes, e sim projecdes de resultados individuais.

Em contrapartida, a dimensao “oportunidade de crescimento e seguranga” e a questdo
sobre QVT na Empresa X, foi a que obtive a menor média — 2,7, 0 que comprova que, embora
a Empresa X dé muita oportunidade de inclusdo no mercado de trabalho, ndo existe, na
mesma proporc¢do, oportunidade para crescimento dentro da empresa, ja que a demanda maior
é para o setor de call center da empresa. A percepcao do funcionario da empresa sobre a QVT
existente também ndo é considerada positiva, 0 que pode ser associado a cobranca pelo
desempenho da funcgéo, pelo ritmo de trabalho acelerado e pela alta rotatividade que existe na
empresa, 0 que levaria a acreditar que embora existam programas aplicados para que exista
qualidade de vida dos atendentes, alguns deles nédo sdo tao eficazes no dia-a-dia, 0 que deixa o
funcionario da empresa, por muitas vezes, desassistidos, principalmente, quanto a alguns
fatores, como: manifestarem as suas insatisfacdes; serem liberados das atividades para
participarem de projetos que envolvam a sociedade; superiores terem mais compreensao
quanto a produtividade do trabalhador. Tudo isso esta envolvido na percepcao dele em relagdo
aQVT e a Empresa X.

Ademais, quando analisado a percepgdo de QVT mediante as variaveis do perfil socio
demogréfico, foi percebido que os fatores que influenciam a percepcdo do atendente sobre a
QVT foram o tempo de trabalho, a idade e a escolaridade.

A variavel tempo de trabalho aponta que conforme o atendente permaneca por mais

tempo na empresa, a sua percepcdo sobre os programas de QVT da Empresa X diminui em
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relacdo aos recém contratados, que sdo aqueles que possuem um tempo de até seis meses na
Empresa X. O que pode ser justificado pelo nimero de jovens que sdo contratados como
primeiro emprego que oferece a oportunidade desses jovens inexperientes de ingressar no
mercado de trabalho por meio da atividade do call center. Porém, devido aos problemas
enfrentados na profissdo, incluindo baixa remuneragdo, falta de reconhecimento e de
oportunidade de crescimento, perdem o interesse pelo servico e se tornam insatisfeitos, néo
visualizando mais 0 QVT nos programas em que estdo envolvidos.

Sobre a variadvel idade, foram obtidas diferencas significativas para as dimensdes “0
trabalho e o espacgo total de vida” e para “integracdo social na organizagdo”, a analise feita
demonstrou que os atendentes com idade menos que 25 anos, pontuaram menos as questoes
relacionadas ao sentimento de orgulho em pertencer a Empresa X e a visdo sobre a empresa e
a sociedade; 0s que possuem idade a partir de 25 anos, ja enxergam a empresa de uma outra
forma, esses sentem mais satisfagdo com a atividade realizada e reconhecem, mais
positivamente, 0 empenho da empresa com projetos voltados para a sociedade. As pessoas
com idades maiores, provavelmente, entrem na Empresa X com alguma(s) experiéncia(s)
profissionais, o que pode justificar outra visdo sobre a atividade de call center, para alguns
deles, a oportunidade de recolocag¢do no mercado de trabalho, com idade entre 40, 50 e até 60
anos, traz o reconhecimento a empresa pela oportunidade, e melhor aproveitamento aos seus
programas implantados.

Quanto a escolaridade, apds analisados os grupos, verificou-se que ambos as médias
sdo considerados baixas para a dimensdo “oportunidade de crescimento e seguranga”, o que
demonstra que todos os atendentes ndo visualizam na Empresa X oportunidade de promocao
de cargo, assim como estabilidade na empresa. O grupo que possui ensino médio completo
comparado aqueles que possuem escolaridade de niveis maiores, analisam com pontuacdes
ainda mais baixas do que os demais, o que pode ser reflexo das oportunidades de promocoes
serem destinadas as pessoas com alguma graduacao ou especializacdo na area ofertada.

Quando analisado de modo geral, englobando todas as variaveis e as dimensdes
estudadas, foi verificado que os resultados obtidos coincidem e as vezes se chocam com 0s
resultados de outros estudos. Dessa forma, o fator idade coincidiu com o que ja foi citado
anteriormente, visto que dentre as oito dimensdes avaliadas, 0s entrevistados que pertencem
ao grupo de pessoas mais velhas, analisam positivamente melhor a Empresa X do que aqueles
que possuem menos de 25 anos. Assim, de acordo com a afirmacgéo de Clark (1996), de que
os trabalhadores mais jovens tendiam a revelar-se menos satisfeitos do que os seus colegas

mais velhos, pode se aplicar também a este estudo.
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A variével escolaridade também influenciou na anélise deste estudo, fazendo jus a
afirmacdo de Brito et al.(2015), que defenderam que quanto maior o nivel de escolaridade,
maior a percepcdo de QVT dos trabalhadores. Sobre o tempo de trabalho, o resultado de
médias obtidas contraria o argumento de Rodrigues (1997), que relaciona o aumento de tempo
de servico as percepcBes mais positivas em relacdo aos programas de QVT na empresa, j& que
na avaliacdo especifica deste estudo, os atendentes com menos tempo de trabalho conseguiam
ter melhor percepc¢éo sobre os programas de QVT na Empresa X. As variaveis: género, estado
civil e filhos, ndo tiveram médias significativamente diferentes, o que indica que a percepgéo
de QVT independe desses fatores.

Conclui-se entdo, apds a analise dos resultados pelo programa SPSS, e as comparacgdes
dos grupos feitas pelo teste t, em que resultaram em médias estatisticamente significativas
para determinaveis variaveis, que os fatores do perfil do atendente de call center que
influenciam na percepgéo da QVT na Empresa X séo idade, escolaridade e tempo de servigo.
Onde a idade influencia a percepgéo sobre o trabalho e espaco total de vida e relevancia social
na vida no trabalho; a escolaridade influencia a percepcao sobre oportunidade de crescimento
e seguranca; e o tempo de servico ira influenciar diretamente na percepc¢do sobre Qualidade

de Vida na Empresa X.

5.2 Limitac6es do estudo

Embora tenha alcancado seu objetivo, este estudo tem suas limitagdes, uma delas foi a
dificuldade de aplicar o questionario na empresa estudada, pois a mesma ndo autorizou a
abordagem interna dos atendentes. Entdo, foi necessario fazer uma abordagem na frente da
empresa e em locais de convivéncia pelas redondezas do local, o que acarretava em incémodo
no momento da aplicacdo do questionario. Para solucionar esse problema, foi criado e enviado
pelas redes sociais um questionario formulado pelo google forms, sendo preciso enviar 0s
questionarios diversos vezes.

Por fim, o estudo apresentou resultados apenas de uma unidade de call center, pois na
cidade de Mossoro0, local da empresa estudada, ndo existe mais empresas desse setor. Analisar
mais unidades ou empresas no estudo seria ideal para que pudesse ser feita uma analise

comparativa entre elas, definindo quais apresentariam melhores resultados.
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5.3 Recomendacdes para estudos futuros

O presente estudo teve como objetivo identificar os fatores do perfil do atendente de
telemarketing em uma empresa de call center, localizada em Mossor6/RN, que podem
influenciar na sua percepgdo da Qualidade de Vida no Trabalho. Diante dos resultados,
sugere-se que sejam realizadas pesquisas com mais de uma unidade ou empresa de call center
para que possa ser realizado uma comparacao de resultados, além de realizar o estudo com
trabalhadores da Empresa X que ocupem outra funcdo, com a finalidade de realizar um
comparativo entre os atendentes e os demais trabalhadores. Também pode-se fazer
comparativo entre empresas de call center de cidades, estados e/ou regides diferentes, que

permitira obter uma visao mais contextualizada sobre a QVT e a atividade realizada.
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Pesquisa - Qualidade de Vida no Trabalho (QVT)
Este questionario avalia a percepgdo dos trabalhadores sobre a sua QVT. Pedimos a colaboragdo de cada um para responder as
questdes com sinceridade. Isso ndo levara mais do que 10 minutos do seu tempo.
Obrigada pela sua participagao!
PARTE 1. PERFIL DO ENTREVISTADO:
Género: () Masculino () Feminino

Idade (anos completos): anos

Estado civil:

() solteiro (a) () viavo (a)

() casado (a) / companheiro(a) / unido estavel () divorciado (a) / separado (a) / desquitado (a)
Quantidade de filhos:

Escolaridade:

() Ensino médio completo () Superior completo

() Ensino médio incompleto () Superior incompleto () Pés-graduado

Tempo de Trabalho (anos e meses completos): ano(s) ¢ mese(s)

PARTE 2: CADA QUESTAO CONTEM CINCO ALTERNATIVAS, VOCE DEVE ESCOLHER E MARCAR UM (X)
APENAS EM UMA ALTERNATIVA CORRESPONDENTE AO CONCEITO DE CADA ASPECTO ABAIXO INDICADO.
1 - Discordo totalmente; 2 — Discordo; 3 — Nem discordo, nem concordo; 4 — Concordo; 5 - Concordo totalmente

N° QUESTOES 1/2[3]4]5

01 | Fatores como a limpeza ¢ a organizagdo existentes em seu ambiente de trabalho permitem que vocé realize
suas tarefas com mais aconchego e praticidade (facilidade).

02 | As condi¢does ambientais existentes no seu trabalho como a iluminagao, ruidos, a temperatura, entre outros
aspectos sdo favoraveis ao seu desempenho e bem-estar no trabalho.

03 | A empresa que vocé trabalha tem a preocupagdo de fornecer todos os equipamentos de protecdo (EPI’s)
necessarios a realizagdo da sua tarefa, conscientizando cada um da importancia e da obrigatoriedade do uso
destes EPI’s.

04 | A empresa a qual vocé faz parte reconhece ¢ valoriza o seu trabalho continuamente.

05 | Os beneficios que vocé recebe estdo de acordo com a fungdo que vocé exerce deixando-o assim satisfeito.

06 | A empresa prioriza que o seu horario de trabalho seja cumprido de acordo com a jornada estabelecida pela
CLT. sem que voc¢ trabalhe horas a mais.

07 | Vocé considera o ritmo de trabalho da empresa puxado para a realizagiio das suas tarefas.

08 | A cmpresa oferece assisténcia a sua saude contribuindo com planos de saiude, odontologico. assisténcia
social, entre outros.

09 | A empresa passa seguranga para vocé quanto a sua permanéncia no emprego.

10 | Existe na empresa politicas de premiacdo, recompensando vocé pelo seu desempenho.

11 | A repercussdo de seu trabalho perante a sua familia é bastante satisfatoria, pois eles acham que a empresa
que voc¢ trabalha ¢ muito boa para o seu crescimento profissional e pessoal.

12 | Na empresa. vocé considera o relacionamento com seus colegas de trabalho muito bom, pois o ambiente de
trabalho ¢ bastante propicio a harmonia entre os funcionarios.

13 | A empresa proporciona lazer ¢ entretenimento para os funciondrios. como encontros informais em area de
lazer, incentivos ao esporte. comemoragdes envolvendo toda a familia. etc.

14 | Vocé sente prazer em realizar suas tarefas na empresa.

Na empresa, vocé tem a liberdade de expressar suas ideias, dd sugestoes quanto ao seu trabalho. manifestar
15 | suas insatisfacdes. etc.

A empresa oferece programas de treinamento ¢ capacitagdo, proporcionando a vocé maior engajamento com
16 | as pessoas e mais qualidade na realizagdo do seu trabalho.

17 | A empresa fornece todas as informagdes necessarias sobre o trabalho que vocé tem que realizar (Como fazer,
em quanto tempo, quais os métodos a serem utilizados, etc.).

18 | Vocé sente orgulho de trabalhar nesta empresa, pois ela lhe dar motivos para isso.

19 | A empresa se preocupa com a sua responsabilidade social, principalmente com o desenvolvimento da
comunidade onde esté localizada.

20 | Na empresa, 0 seu superior tem a preocupagdo de lhe passar todas as orientagdes técnicas para melhorar seu
trabalho. existe uma relagdo harmoniosa entre voceés.

21 | Na empresa, no que diz respeito a tomada de decisdes nas equipes de trabalho, todos os membros t€m a
mesma oportunidade de dar sua contribuigdo na solugdo de algum problema.

22 | Vocé considera que a empresa se preocupa com a sua qualidade de vida no seu trabalho. pois ela procura
fazer de tudo para que vocé se sinta motivado e ter um bom desempenho.
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