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RESUMO

Este estudo objetivou investigar os niveis de qualidade de vida no trabalho dos
operadores de telemarketing de call center em um laboratério de andlises clinicas
localizado em Belo Horizonte-MG. Para tanto, foi realizado um estudo de caso
utilizando um questionario estruturado a partir do modelo de Hackman e Oldham
(1975), traduzido e adaptado por Moraes e Kilimnik (1994), permitindo uma
analise quantitativa dos fatores de avaliagdo da QVT. A amostra foi de 68
operadores de telemarketing para uma populagdo de 137 trabalhadores. Pela
analise dos resultados obtidos dos questionarios, constata-se uma aceitavel
percepcdo da QVT por parte dos respondentes, com énfase nos fatores “inter-
relacionamento, “percepcao da significancia do trabalho”, “conhecimento dos reais
resultados do trabalho” e “satisfagdo com a supervisao”. Observou-se, contudo,
que, embora acima da média de 3,5, para uma escala de 1 a 7 pontos, os fatores
“Autonomia” e “Satisfacdo com a Compensacdo” apresentaram médias inferiores
a 4,0, sendo que os demais fatores apresentaram resultados superiores a esta
média. Assim, de um modo geral, verificou-se uma avaliacdo positiva da QVT, em
razdo do escore medio, 0 que, de certo modo, contraria o pré-conceito de que as
atividades de call center ndo apresentam uma QVT satisfatéria por serem
repetitivas, rotineiras, sem autonomia, com alto indice de absenteismo e alta
rotatividade. Todavia, no caso estudado, os resultados podem ser explicados pela
politica organizacional que se preocupa com a qualidade de vida no trabalho de
seus empregados, adotando-se programa de qualidade de vida baseado em
recompensa por cumprimento de tarefas, o que motiva o trabalhador. A ndo
adocédo de script e roteiros predefinidos permite ao operador trabalhar com
relativa autonomia, o que corresponde ao resultado nesse aspecto. Como
sugestdo para novos estudos, poder-se-ia avaliar os niveis de QVT dos
trabalhadores dos demais setores da organizacdo, bem como do estudo da QVT
de operadores de telemarketing em empresas que terceirizam os servicos de call
center.

Palavras-chave: Qualidade de vida no trabalho. Operadores de Telemarketing.
Call center.



ABSTRACT

This study aimedto investigate the levels of quality of workong life of call
center telemarketers in a clinical laboratory located in Belo Horizonte / MG. To this
end, there was a case study, supported by the theoretical model of Hackman and
Oldham (1975), adapted by Moraes and Kilimnik (1994), through questionnaires
applied on a sample of 68 operators for a population of 137 workers. For the
analysis of the results of the questionnaires, there is a good perception of QWL
among the respondents, with emphasis on factors “interrelationship,™ “perception
of the significance of work "," knowledge of the actual results of work "and"
satisfaction with supervision." There was, however, that, although above the
average of 3.5 for a scale of 1 to 7, the factors "Autonomy" and "Satisfaction with
the compensation.” presented averages less than 4.0, while the other factors
showed results above this average. Thus, in general, there was a positive
assessment of QWL, which contradicts the preconceived notion that the call center
activities do not present a satisfactory QVT for being repetitive, routine, without
autonomy, with high rates of absenteeism and high turnover. However, in the case
studied, the results can be explained by organizational politic that is concerned
with the quality of working life of the employees, adopting a program based on the
quality of life in return for the fulfillment of tasks, which motivates the employee.
The non-adoption of predefined scripts allows the operator to work with relative
autonomy, which corresponds to the result in this regard. As a suggestion for
further studies, would be able to assess the levels of QWL of the employees of
other sectors of the organization, as well as the study of QWL of telemarketers in
companies that outsource call center services.

Palavras-chave: Quality of working life. Telemarketing Operators. Call center.
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1 INTRODUCAO

Esta dissertacdo estéd inserta no campo dos estudos sobre “Gestdo da
Inovacdo e Competitividade” do Programa de Mestrado Profissional do Centro de
PoOs-Graduacdo da Fundacdo Cultural Dr. Pedro Leopoldo, instituicdo
mantenedora das Faculdades Integradas de Pedro Leopoldo (FPL), localizada no
Estado de Minas Gerais.

O presente trabalho tem por foco investigar os niveis de QVT (Qualidade
de Vida no Trabalho) dos operadores de telemarketing de call center instalado
num laboratério de analises clinicas em Belo Horizonte, adotando o modelo
tedrico de Hackman e Oldham (1975), adaptado por Moraes e Kilimnik (1994).

No decorrer da pesquisa, o call center sera estudado com enfoque nos
atuais modelos organizacionais, visando compreender o sistema que agrega 0O
marketing de relacionamento e o telemarketing como canais de comunicacao
entre a empresa e seus clientes e os impactos causados sobre as atividades
desempenhadas pelos operadores de telemarketing, tendo em vista as
particularidades nesse tipo de atividade.

Em decorréncia das transformacdes do mundo do trabalho e das
estratégias de marketing de relacionamento, impde-se refletir acerca dos niveis
de QVT dos trabalhadores que atuam nesse setor, sendo este o ponto central
desta pesquisa.

Nessa perspectiva, o setor de call center tem evoluido em face das
mudancas comportamentais do cliente, da pressdo mercadoldgica, da
necessidade de expanséo das vendas de produtos e servigos.

As atividades de operador de telemarketing ndo estdo mais restritas ao uso
de telefone, mas de avancada tecnologia, como web, sites, e-mail, canais de
relacionamento, redes sociais, etc. As empresas estdo conscientes de que
precisam investir em tecnologia, mas também, e principalmente, na humanizacao
dos servicos que esta diretamente ligada a este sistema organizacional (Mancini,
2006).

As novidades n&do param e a criatividade humana nao tem limites.

O estudo da QVT é fundamental, notadamente em razdo de novas
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atividades, cujos fendmenos devem ser pesquisados, 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 cenério, portanto, desafia a intervencdo do Governo, das entidades
sindicais e dos trabalhadores para coibir abusos, como excessiva jornada de
trabalho, baixos salarios, respeito ao ser humano e principalmente atencdo a
qualidade de vida no trabalho desses trabalhadores, buscando harmonizar a
relacédo entre capital e trabalho.

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 saude e na qualidade de vida do
trabalhador, considerando-se as prolongadas horas de trabalho, causando fadiga
mental e fisica e 0 esvaziamento do sentido do trabalho. Especificamente em
relacdo ao trabalho executado em call center, este funciona como um canal
aberto entre a empresa e o cliente, com o objetivo de informar-lhe sobre produtos
elou servicos, efetuar vendas, receber criticas e sugestdes de forma rapida e
eficiente. O uso da tecnologia e o trabalho informatizado, bem como a utilizacao
de novos métodos de gestdo, incidem diretamente no ambiente de trabalho do
call center, no qual se infere controle rigido e de pouca autonomia no processo
laboral dos operadores, padronizado nas condutas para execucao das tarefas.

Jacques e Codo (2002) advertem que o trabalho em um call center traz
caracteristicas oriundas do modelo “taylorista”, associadas a avancadas
tecnologias informaticas e de telecomunicacgdes, produzindo consequéncias para
0 processo saude/doenca ocupacional, no qual o trabalho em call center é
considerado elemento basico para uma atuagéo eficiente do operador, exigindo o
acompanhamento de um script, condutas padronizadas e controladas, uso de
expressdes verbais predefinidas e fixacdo de tempo maximo para atendimento as
chamadas, visando ao maximo de produtividade, evitando-se desperdicios que a
autonomia do trabalhador poderia trazer. Dai a analogia com o modelo “taylorista”.

Os autores, com o objetivo de sugerir estratégias de intervencédo visando a
promover a saude e a prevencdo de doencas ocupacionais no ambiente de
trabalho, relatam os resultados de sua pesquisa, revelando, sob a oOtica dos

operadores, a atividade em call center como sendo de baixa variedade, baixo
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feedback e reduzido controle do préprio operador sobre a execucdo de seu
trabalho. Outros fatores foram identificados, como carga de trabalho com alto
nivel de exigéncia fisica e mental, bem como queixas de saude, pela permanente
exposicao as cargas de trabalho que conduzem a um desgaste real ou potencial

desses trabalhadores.

1.1 Justificativa

Segundo Sérgio Goiana, presidente da Central Unica dos Trabalhadores
(CUT) de Pernambuco, o setor de telemarketing 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 carvao, aco e automoveis
juntas. No Brasil, o telemarketing ja absorve cerca de 400 mil trabalhadores e a
expectativa é de crescimento e geracdo de novos empregos. Estima-se que essa
atividade movimente em torno de R$ 65 bilhdes por ano no mercado nacional. No
entanto, € preciso ter atencdo: tanto dinheiro favoravel ao telemarketing pode
esconder problemas relacionados a esse trabalho, como baixos salarios e
doencas ocupacionais, tanto fisicas como psicossociais?.

Prosseguindo, Sérgio Goiana ressalta a preocupacéo da CUT a respeito do
surgimento de doencas como lesbes por esfor¢os repetitivos (LER), tendo em
vista que os operadores de telemarketing sofrem forte pressdo e vivem sob
constante ameaca de perder o emprego, o0 que 0s submetem, invariavelmente, a
situagcbes humilhantes, vexatérias e constrangedoras, caracterizando-se o
assédio moral na relagcéo 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 € gravada. Isso traz como consequéncia o surgimento de algumas
doencas ocupacionais, levando as empresas a adotarem medidas como
demisséo, com reposicdo de méao-de-obra e, outras vezes, ocasionando o
afastamento do empregado para tratamento médico custeado pelo sistema

previdenciario.

Disponivel em http://www.cut.org.br/ponto-de-vista/artigos/4310/call-center-insatisfacoes-e-
doencas




16

A pesquisa bibliografica acerca do call center e da QVT demonstra a
importancia deste estudo, tanto para os empregados quanto para as empresas e
para o ambiente académico.

As atividades de call center apresentam caracteristicas especiais
decorrentes da natureza de problemas que afetam os operadores, cOmo Sservigos
de menor complexidade, repetitivos e robotizados (Cenci, 2000).

Nessa perspectiva, a prioridade de cada pessoa também leva em conta
seus ideais, em que alguns valores ndo coincidem com aqueles que sé&o
considerados importantes para outras pessoas e para a organizagdo em que 0
mesmo presta seus servigos profissionais, o que causa insatisfagdo psiquica e
emocional e, por consequéncia, o surgimento de doencas ocupacionais (dejours,
Abdourchelli e Jayet, 1994).

Considerando o ponto central desta pesquisa, tem-se que as tarefas do
operador de telemarketing devem ser estudadas, porquanto, no pensamento de
Cenci (2000), o trabalho é repetitivo, de menos complexidade, robotizado e sem
criatividade, cenario este que gera repercussdes negativas para a saude mental e
fisica desses trabalhadores.

Assim, a QVT surge como um processo de necessidade de estudo para
que se possa aferir o nivel de producdo, melhoria de méo-de-obra e de condi¢des
de trabalho e saude (FERNANDES; BECKER, 1988; NADLER; LAWLER, 1983).

Segundo Sant’Anna, Kilimnik e Moraes (2011, p. 9), corroborando
previsdes de Kilimnik et al. (1994, p. 307): “Hoje, a énfase € na substituicdo do
sedentarismo e do estresse por um maior equilibrio entre trabalho e lazer que
resulte em melhor qualidade de vida no trabalho”, podendo ser constatado “que o
atual estagio da qualidade de vida no trabalho busca extrapolar os limites
intramuros das organizagdes e trabalhar a questdo do bem-estar do trabalhador
de uma forma mais global”.

Segundo os autores, verifica-se, no Brasil, crescente interesse pelo estudo
da QVT, o que pode ser percebido nos nucleos precursores, como a Empresa
Brasileira de Pesquisa Agropecuaria (EMBRAPA), Brasilia, a Universidade
Federal do Rio Grande do Sul (UFRS) e a Universidade Federal de Minas Gerais
(UFMG).

Ressaltam o0s mesmos autores que essa atual preocupacdo com a

gualidade de vida no trabalho parece estar intimamente relacionada, entre outros
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bY

fatores, a importancia que o trabalho vem ocupando no plano psiquico dos
individuos. Tal pensamento € compartilhado por Sayles, Strauss (1997) e
Vredenburg, Sheridan (1979), os quais acreditam que os individuos que nao
ocupam empregos satisfatorios dificilmente terdo vida satisfatoria, deixando claro,
dessa forma, a existéncia de rela¢des inseparaveis entre a qualidade de vida no
trabalho e a qualidade de vida no sentido global.

Para Walton (1973), é importante o estudo da QVT para que sejam
diagnosticados os niveis de satisfacdo e bem-estar dos trabalhadores na
execucao das tarefas que lhe sao confiadas e para que sejam resgatados valores
humanos e ambientais negligenciados em favor do avanco tecnoldgico da
produtividade e do crescimento econdémico.

Diante desse quadro, impde-se Iinvestigar 0s novos modelos

organizacionais, notadamente nas empresas que utilizam servicos de call center.

1.2 Problema de pesquisa

Identificar os niveis de qualidade de vida no trabalho dos operadores de

telemarketing de call center.

1.2.1 Pergunta de pesquisa

Quais sédo os niveis de QVT dos operadores de telemarketing de call center

na empresa pesquisada?

1.3 Objetivo geral

O objetivo geral desta pesquisa € analisar, a partir do modelo tedrico de

Hackman e Oldham (1975), adaptado por Moraes e Kilimnik (1994), os niveis da

QVT dos operadores de telemarketing de call center em um laboratério de

andalises clinicas em Belo Horizonte.
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Objetivos especificos

Analisar as dimensdes basicas da tarefa dos operadores de telemarketing
do call center.

Caracterizar os estados psicolégicos dos operadores de telemarketing de
call center.

Avaliar o0s resultados pessoais do trabalho dos operadores de
telemarketing de call center.

Caracterizar a QVT resultante das satisfagcbes especificas, com as
possibilidades de crescimento, com a seguranca no trabalho, com a
compensacao, com o ambiente social e com a supervisao dos operadores

de telemarketing de call center.

1.4 Estrutura da dissertacéo

Visando facilitar a compreensdo da estrutura e etapas deste trabalho,

apresenta-se a FIG. 1.

1

Levantamento teorico
sobre call center e QVT
i

3

Apresentados dos Apli L
plicar os quastiondrios e
| reeimliizeles | entrevista = modelo de
—_— Hackman e Oldham (1875),
adaptado por Moraes &
Kilimnik (1994)

: ‘

5
Confrontar os dados N
coletados com o 4
referancial teorico )
Coletar e analisar cs
dados
. -

FIGURA 1 - Modelo de pesquisa.
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O modelo da FIG. 1 contempla as sete etapas deste trabalho, iniciando-se
com o levantamento bibliografico sobre QVT e call center; em seguida,
identificaram-se as caracteristicas do call center instalado na empresa
pesquisada. Apds, foram apresentados os questionarios em conformidade com o
modelo criado por Hackman e Oldham (1975), adaptado por Moraes e Kilimnik
(1994), coletando-se e procedendo-se ao cruzamento dos dados para, em
seguida, analisa-los e confronta-los com o referencial teérico escolhido, com
apresentacao dos resultados, conclusdes e recomendacdes para estudos futuros.

A pesquisa esta dividida em seis capitulos.

Para melhor compreensdo e consubstanciagdo, esta pesquisa inicia-se
pela parte introdutéria (primeiro capitulo), na qual é feita a apresentacdo do tema,
do problema e da pergunta da pesquisa, da justificativa e apresentacdo dos
objetivos deste estudo.

No segundo capitulo, sdo abordadas as fundamentacfes tedricas acerca
da QVT, que englobam sua origem e evolucédo, autores e respectivas abordagens,
incluindo o modelo adotado nesta pesquisa.

No terceiro capitulo esta estruturada a fundamentacgéao tedrica sobre o tema
call center, contemplando breve historico, evolucdo, conceito, modelos, fungdes,
implantacdo e normas de saude e seguranca no trabalho.

Em seguida (quarto capitulo), aborda-se a metodologia aplicada, suas
caracteristicas, delimitacdo da unidade pesquisada, populacdo e amostra,
apresentacdo das técnicas de coleta e cruzamento de dados apurados pelos
instrumentos utilizados na pesquisa.

A discussdo e analise dos resultados obtidos sédo tratadas no quinto
capitulo, no qual é apresentada a analise final, apés o estudo das variaveis
apresentadas por Hackman e Oldham (1975), confrontando-as com os dados
coletados nos questionarios aplicados junto aos colaboradores.

O sexto capitulo esta reservado para as conclusdes, limitacdes,
consideracdes finais, bem como para as recomendacdes para estudos futuros.

Seguindo este roteiro, passa-se a apresentacdo do capitulo destinado a
qualidade de vida no trabalho, abordando-se sua historia, evolucdo, sintese

conceitual, autores e respectivas abordagens da QVT.
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2 QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

2.1 Historia e evolucao da qualidade de vidano tra  balho

Segundo Correa (1993, p. 113-123), a QVT é um fendmeno que somente
aos poucos vem sendo desvendado. A autora classifica 0 movimento em torno da
QVT em quatro estagios: o primeiro abrange as condi¢cdes de subsisténcia, como
salario compativel com a funcéo, seguranca, prevencéo de acidentes, seguridade
social e aposentadoria. Seus pressupostos baseiam-se no marxismo e nas
politicas trabalhistas sociais de meados do século XIX.

O segundo estagio diz respeito aos incentivos salariais, a participacdo nos
resultados e a eficiéncia administrativa. O terceiro inicia-se com os estudos da
Escola das Relagbes Humanas (1930), destacando-se as dimensdes bésicas da
QVT, como o reconhecimento social, a lideranca democratica, o treinamento, a
participacdo e o moral do grupo.

O quarto estagio esta relacionado com as teorias comportamentais e o
movimento de QVT, o que ocorreu em 1960, quando se produziram teses de
autodesenvolvimento, criatividade, flexibilidade no horario de trabalho,
constituicdo de pequenos grupos e preocupacdo com O meio ambiente
(SANT ANNA; KILIMNIK; MORAES, 2011, p. 10).

Desde os primordios da civilizagdo, o homem vem buscando formas de
restringir aspectos desgastantes e enfadonhos do trabalho, sendo que o tema
somente passou a ser estudado de modo mais sistematico a partir da Revolugéo
Industrial, quando o trabalho passou a ser visto como um mecanismo de se atingir
altos niveis de eficiéncia e produtividade (SANT’ANNA, 1997).

Rodrigues (1994) relata que, historicamente, Euclides (300 a.C.), de
Alexandria, ja ensinava principios de geometria como forma de melhoria do
método de trabalho dos agricultores a margem do Nilo, assim como a Lei das
Alavancas, de Arquimedes (287 a.C.), permitia a diminuicdo de esforco fisico dos
trabalhadores.

Segundo Sant’Anna, Kilimnik e Moraes (2011, p. 3):
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A histéria e a paleontologia, por exemplo, dao inimeras provas de que
desde os tempos mais remotos, tem buscado desenvolver artefatos,
ferramentas e métodos que possibilitem minimizar os desgastes
decorrentes do trabalho e/ou mesmo torna-lo mais prazeroso.

As condi¢des de trabalho e sua influéncia sobre a produgéo e o moral dos
trabalhadores passaram a ser estudadas de forma cientifica, a partir da
Revolucdo Industrial e a sistematizacdo dos métodos de producdo nos séculos
XVl e XIX.

Ensinam os referidos autores que as primeiras teorizacées acerca de
questdes concernentes a satisfacdo do trabalhador e sua produtividade podem
ser encontradas nos trabalhos de pensadores da chamada Escola Liberal. Citam
Adam Smith como exemplo, autor da obra A riqueza das Nacdes (1776), na qual é
destacada a influéncia da remuneragdo sobre a satisfacdo dos trabalhadores e,
por consequéncia, o0 aumento da produtividade.

Com o advento da administracéo cientifica, o estudo do trabalho humano &
detalhado, buscando-se os melhores resultados dos esfor¢cos dos trabalhadores,
considerando-se suas potencialidades e seu relacionamento com o ambiente
laboral (SANT ANNA; KILIMNIK; MORAES, 2011, p. 4).

Para Taylor (1987, p. 31), sintonizando a ideia de harmonia de interesses
entre empregados e empregadores defendida por Smith (1983), a prosperidade
dos trabalhadores estaria associada as prosperidades dos patrdes. Isso explica,
sobre um prisma econémico-racional, a importancia de se considerar a questao
da satisfacdo do empregado. O principal objetivo da administracdo deveria ser
assegurar o maximo de prosperidade ao empregador e a0 mesmo tempo ao
empregado, expressao esta usada em sentido amplo, compreendendo ndo s6
grandes dividendos para ambos, como também desenvolvimento de todos os
ramos do negdcio, a fim de que a prosperidade seja permanente.

Entretanto, segundo Macedo (1990), embora a aplicacdo da administracao
cientifica preconizada por Taylor (1987) se preocupasse com a satisfacdo do
trabalhador, acabou resultando numa generalizada insatisfacdo. Assim, ao
promover a fragmentacao do trabalho e transformar o ser humano numa peca de
engrenagem inserida no sistema de producao (taylorismo), provocou o surgimento

de uma série de descontentamento no seio da classe trabalhadora, com aumento
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de absenteismo, aumento do nimero de sabotagens, movimento grevista e 0s
mais diversos conflitos.
Braverman (1977, p. 72), analisando o meétodo taylorista e criticando a

Escola Classica, enfatiza o carater desumano desses sistemas, afirmando que:

Enquanto a divisdo do trabalho subdivide o homem e enquanto a divisdo
da sociedade pode fortalecer o individuo e a espécie, a subdivisdo do
individuo quando efetuada com menosprezo das capacidades e
necessidades humanas € um crime contra a pessoa e a humanidade.

Pesquisadores e trabalhadores passaram a buscar esclarecimentos sobre
as questdes relativas ao binébmio individuo-organizacéo, visando corrigir os efeitos
negativos decorrentes dos métodos adotados pela administracao cientifica. Dai a
importancia dos estudos de Hawthorne (Estados Unidos), coordenados por Elton
Mayo, bem como dos estudos de Tavistock Institute (Reino Unido), orientados por
Eric Trist, que trouxeram grande contribuicdo para o conhecimento do
comportamento humano nas organizacfes, sinalizando a importancia dos fatores
psicoldgicos e sociais ha dinamica empresarial (SHEIN, 1982).

Na fabrica da Western Electric Company, em Chicago, analisou-se a
relacdo entre a iluminagdo do ambiente de trabalho e a produtividade. Mayo
(1959) concluiu que o rendimento do trabalho humano é influenciado ndo apenas
por aspectos do ambiente fisico-quimico, mas também por caracteristicas
proprias de cada individuo e pelas relacbes que este estabelece com o grupo no
qual esté inserido (SANT ANNA; KILIMNIK; MORAES, 2011, p. 5).

Por sua vez, Moraes et. al. (1990, p. 344), explicam que Trist et al. (1950)
estudaram e desenvolveram um modelo macro, agrupando o trinémio individuo-
trabalho-organizacdo numa abordagem sociotécnica da organizacdo do trabalho,
com base na satisfacdo do trabalhador no e com o trabalho (MORAES et al.,
1990, p. 344).

Nessa perspectiva, despontam-se ainda outros estudos desenvolvidos pelo
Tavistock Instutive, como os realizados por Trist e Bamforth (1951, p. 38), que
tratam das consequéncias sociopsicoldgicas da introdugdo da mecanizacdo em
uma mina de carvao inglesa, no qual os autores demonstraram as influéncias no
trabalho com a introducdo de novas maquinas, o nivel de absenteismo e a

manifestacéo de conflitos interpessoais e intergrupais. Davis et al. (1957, p. 418-
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430) desenvolveram um estudo paralelo aos de Triste et al., no Tavistock Institute,
ao realizarem pesquisas com o intuito de modificar as linhas de montagem em
série, para tornar o trabalho mais agradavel e satisfatério.

Segundo Guimardes (1995), referidos autores reconhecem que a
expressdo “qualidade de vida no trabalho” deve-se ao Prof. Savis (University of
California, Los Angeles - UCLA, Los Angeles), que a teria introduzido no inicio da
década de 1970.

A partir da década de 1960, o estudo da QVT ganhou impulso com o
aumento das preocupacdes em torno dos direitos civis e da responsabilidade
social das organizacdes, bem como da pressdo pelo crescente nivel de
conscientizacdo dos trabalhadores, o que provocou cientistas organizacionais a
estudarem novas formas de organizacdo e gerenciamento.

A década de 1970 foi marcada por importantes iniciativas no sentido de se
adaptarem os novos conhecimentos da ciéncia comportamental as organizacoes.
As experiéncias das fabricas da Gaines Pet Food, da Olivetti e da Volvo, séo
exemplos classicos. Ainda na década de 1970 (meados), a crise do petroleo
(1973) provocou o esvaziamento das pesquisas na area de QVT, vindo a ressurgir
ao final dessa década e inicio da década de 1980, sendo motivadas pelo sucesso
econdmico japonés, pelas suas técnicas de organizacdo e de gestdo de forca de
trabalho, bem como pelo acirramento da concorréncia internacional e pela busca
das empresas de incrementos de produtividade e competitividade (SANT ANNA;
KILIMNIK; MORAES, 2011, p. 8).

Segundo Sant’Anna, Kilimnik e Moraes (2011, p. 8), “Nadler e Lawler
(1983), ao procederem a uma analise da evolugcdo do movimento em torno da
qualidade de vida no trabalho, concluem que, inicialmente tratada como uma
reacao individual ao trabalho e, depois, como um elo de projetos de cooperativos
de trabalho, a QVT evoluiu e passou a ser compreendida como um meio para o
enriguecimento do ambiente de trabalho e para o alcance de maiores niveis de
produtividade e satisfacdo, vindo a invocar termos como “gerenciamento
participativo” e “democracia industrial” (MORAES; KILIMNIK, 1990))".

Prosseguem o0s autores, explicando que na atualidade, a apologia aos
workaholics — “estereétipo do individuo viciado em trabalho” -, tem sido
rechacada, levando pesquisadores a estudarem as condicbes globais do

ambiente de trabalho visando resgatar a humanizagcéo na prestacdo de servigos,
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com destaque para o cargo, para as interagdes dos empregados com os colegas
outros setores da organizacado (SANT ANNA, KILIMNIK; MORAES, 2011, p. 8).

Além de Mayo e Trist, outros autores desenvolveram estudos nesse
campo. Maslow (1977), estudando as necessidades humanas, traz a seguinte
subdivisdo: fisiologica; de seguranga; sociais; de autoestima; e de
autorrealizacdo. As necessidades ligadas a aspectos psicolégicos, como
necessidade de se alimentar, quando estivessem sob controle, os individuos
passariam a se preocupar com as necessidades de seguranca e de abrigo e, se
satisfeitas, passariam a sentir necessidade de afiliacdo ou de relacdes
interpessoais. Em seguida, necessitariam de autoestima, reconhecimento e
prestigio e, por fim, da necessidade de alcance da plenitude do seu potencial
como seres humanos.

Nessa perspectiva, Sampaio (2009, 2010) cita Maslow (1954), quando
afirma existirem outras necessidades, como a de saber e entender e
necessidades estéticas. Segundo o autor, as necessidades ndo precisam estar
totalmente satisfeitas para que outros tipos se manifestem, ndo havendo rigidez
hierdrquica entre as necessidades (SANT ANNA, KILIMNIK; MORAES, 2011, p.
6).

Baseando na teoria da motivacdo-higiene, Herzberg (1968) salienta que
existem duas categorias interdependentes de fatores que satisfazem as
necessidades humanas no trabalho e que influenciam o comportamento do
trabalhador: fatores higiénicos, que abrangem o0s aspectos extrinsecos ao
trabalho, que nao constituem parte das atividades laborais, mas estdo com ele
relacionadas, como a politica de administracdo da organizacéo, a supervisado, as
relacdes interpessoais, as condi¢cdes de trabalho, a remuneracéo e a seguranca
no emprego. Esses fatores ndo contribuem para o aumento da satisfacdo no
trabalho e sua auséncia pode levar a insatisfacdo do trabalhador.

Prossegue o autor, dizendo que a segunda categoria de necessidades diz
respeito a fatores motivacionais, que abrangeria os aspectos ligados a dimensdes
de liberdade para criar, inovar e procurar formas de atingir os resultados de uma
atividade, sua realizagdo e reconhecimento, além de responsabilidade,
possibilidade de crescimento, desenvolvimento ou progresso e outros fatores
intrinsecos ao trabalho. Herzberg (1968, p. 53-62) propde, como alternativa de

motivacdo, o enriqguecimento do cargo (job enrichment), pois € por meio do cargo
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que o individuo se integra a organizacao.

Por sua vez, estudando o binémio individuo-trabalho, Macgregor (1980)
agrupou suas ideias em duas teorias, a teoria X e a teoria Y. Na primeira, reuniu
as percepcoes sobre a natureza humana, segundo crencas de que os individuos
Sao preguicosos, indolentes e que preferem ser dirigidos, ndo se interessando em
assumir responsabilidades e que desejam a segurancga acima de tudo.

Na teoria Y, 0 autor agrupa as crencas sobre a natureza humana, no
sentido de que o homem pode comandar a si mesmo e ser criativo no seu
trabalho, desde que motivado adequadamente.

Para Moraes e Kilimnik (1994), referidas teorias contribuiram para o estudo
da QVT, sendo que a teoria de Herzberg teve grande repercussédo ao reconhecer
que os individuos adquirem senso de autorrealizacdo e sucesso por meio do
proprio trabalho — e ndo tdo somente de fatores do ambiente. E ao associar a
satisfagdo ao contetdo do cargo ou trabalho, estabelece um vinculo entre a teoria
de Herzberg (1968) e o modelo das Dimensdes Basicas da Tarefa, criado por
Hackman e Oldham (1975), em que o trinbmio “fatores-atitudes-efeitos”
estabelecido por Herzberg “é equivalente as dimensbes basicas da tarefa
(fatores), aos estados psicoldgicos criticos (atitudes) e as respostas afetivas ao
trabalho (efeitos)” (SANT ANNA; KILIMNIK; MORAES, 2011, p. 7).

O estudo da QVT, abordado com énfase na Administracdo, somente se
iniciaria no inicio da década de 1950, com os trabalhos de Eric Trist e
colaboradores (HUSE; CUMMINGS, 1985). A Escola de Relagbes Humanas
enfatiza o estudo dos aspectos psicossociais e motivacionais do trabalhador em
que a QVT encontra mais identificacdo. Ja nas décadas de 1950 e 1960, a
abordagem comportamental € reconhecida como a verdadeira origem da QVT
(MORAES; KILIMNIK, 1994).

Nadler e Lawler (1983) trazem uma abordagem sobre a evolugao do tema
QVT, apresentando duas fases: a primeira, verificada no periodo de 1969 a 1974.
Pesquisadores resolveram estudar os efeitos do trabalho sobre a saude e o bem-
estar dos trabalhadores, o que foi conduzido pela Universidade de Michigan,
servindo para o que era chamado de qualidade do emprego ou a soma total dos
efeitos das experiéncias do emprego sobre o individuo.

A segunda fase teve inicio em 1979 e se estende até os dias atuais,

surgindo como resposta dos Estados Unidos da América (EUA) a competitividade
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que se instalou no mercado mundial, o que é atribuido ao sucesso das
organizacdes japonesas na forma de administrar.

Fernandes e Becker (1988) analisaram essa situacdo, sugerindo que se
deve ter uma visao integrada de todos os movimentos surgidos desde o inicio do
século, envolvendo uma série de atos legislativos que visaram proteger o
empregado, propiciando-lhe melhores condi¢bes de vida.

A QVT passa a ser vista como um meio de se prestigiar a humanizacao do
ambiente de trabalho e, por consequéncia, permitir melhor indice de
produtividade, englobando, necessariamente, o problema da participagcdo do
trabalhador na empresa (MORAES; KILIMNIK, 1989).

Assim, os valores humanisticos séao vitais para caracterizar a QVT e, em
contrapartida, as organizacbes podem se desenvolver sob um novo prisma, um
novo paradigma empresarial em contraponto a modelos do passado, como
taylorista e/ou fordista.

Nesse contexto, o incremento da produtividade, em razdo do avanco das
novas tecnologias e da ampliacdo de conhecimentos, indica significativo aumento
da competitividade entre as empresas, obrigando-as a buscar processos de
gestdo que se traduzam em diferenciais consistentes a fim de alcancarem
desenvolvimento sustentavel dos pontos de vista econdmico, ambiental e
humano. Na seara humana, a prioridade é a satisfacdo do trabalhador com as
condi¢des de trabalho (MORAES et al., 1995).

As condi¢cdes de trabalho ideais, para Walton (1973), passam pela
necessidade de se obter compensacdo justa e adequada, desfrutando o
trabalhador de seguranca e saude, possibilitando o desenvolvimento de sua
capacidade pessoal, com oportunidade de crescimento continuo, integrando-o
socialmente na organizagao do trabalho. Esta deve manter o constitucionalismo
na organizacao laboral, desfrutando de espaco total com relevancia social na vida
do trabalhador.

Por sua vez, Westley (1979, p. 111-123) afirma que as melhorias voltadas
para a QVT decorrem dos esfor¢os voltados para a humanizacdo do trabalho,
buscando solucionar problemas gerados pela prépria natureza das organizacdes
existentes na sociedade industrial.

Hackman e Oldham (1975) consideram que a QVT se apoia em

caracteristicas das tarefas realizadas no ambiente organizacional. A humanizacéo
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tem importante papel nessa perspectiva e, para tanto, Matos (1997) revela que a
humanizagdo do ambiente de trabalho significa tornar o clima interno nao
opressivo, e sim participativo, receptivo ao inter-relacionamento cordial e
cooperativo em todos os niveis. A QVT humaniza o trabalho, deixando o ambiente
laboral bom, alegre e desafiador.

Trés atividades humanas fundamentais que caracterizam a vida ativa sao
referidas por Arendt (1983): o labor, o trabalho e a acéo. O labor se relaciona ao
ciclo da vida humana, ao seu processo biologico (corpo humano) que, por sua
vez, refere-se ao metabolismo, crescimento e deterioragcéo, sendo sua condi¢éo a
vida. O trabalho, como ideia do artificialismo da existéncia, produzindo um mundo
artificial em que se direciona para coisas e objetos, diverso do mundo natural. A
autora se refere a condicédo do trabalho a mundanidade, em que o homem, ao
fabricar coisas, objetiva-se no mundo. O trabalho pode ser tido como fonte de
supresséao de liberdade, de prazer e de realizagao.

Sob essa perspectiva, Arendt (1983) observa que a vida do artesédo era
preenchida pelo trabalho ligado a sobrevivéncia humana, considerado um modo
de vida n&o plenamente livre, pois era submetido a um contrato de trabalho que
Ihe retirava parcela da acdo. O contrato era um instrumento de producéo de bens
de consumo, expressando a relacao existente entre o homem e a natureza, o que
€ possivel pela forca humana despendida na sua execucdo. A natureza era
dominada pelo homem que a transformava em algo, em bens que passaram a ser
objeto de mercéancia, de troca, de negdcio, estabelecendo relacdes pessoais e
mercantis.

Nesse cenario, o trabalho passava a ser instrumento de fundamental
importancia na construcdo da propria identidade do homem como ser coletivo e
social.

A partir dessas premissas, conclui a autora que o valor do trabalho, com a
contemporaneidade, tem, por consequéncia, o surgimento de mudancas, sendo
significativa a forca produtiva, atraindo novas formas de organizacbes, que
transformam a atividade humana num quadro mais complexo e intelectualizado, o
que, aliado ao avanco cientifico, integra o processo de valorizagao do capital.

Aliar o fator humano e a intencdo empresarial no melhor desempenho e
mais produtividade é o grande desafio da QVT (CORADI, 1985).

Rodrigues (1994) conclui que os empregados que possuem vida familiar
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insatisfatoria tém o trabalho como o Unico ou maior meio para obter a satisfacao
de muitas de suas necessidades, principalmente, as sociais.

As empresas exigem que os seus empregados Ihes confiem todo o capital
intelectual e comprometimento com a organizacao, todavia, ndo se comprometem
com eles, como forma implacavel de exigir este compromisso (OLIVEIRA, 1997,
p. 625-634). Quanto a acdo, estad intrinsecamente ligada ao homem, sem a
intervencdo da matéria, das coisas, dos objetos, estando relacionada com a
pluralidade humana, que é a condicdo do homem como animal politico e social,
inserindo-0 no fato da convivéncia, da vida em grupos, da vida em coletividade.
No labor e no trabalho pressupde a presenca de outros seres humanos.

As organizacfes talvez constituam o principal meio de que dispde o
homem para adquirir sua identidade e buscar o ego ideal, conforme Handy
(1978), o que é compartilhado por Sayles, Strauss (1977) e Vredenburg, Sherian
(1979).

Os QUADROS 1 e 2 apresentam as principais pesquisas académicas
realizadas sobre a QVT, seus objetivos, resultados alcancados e os modelos

tedricos utilizados.

QUADRO 1
Pesquisas sobre QVT realizadas no Brasil na década de 1990

Pesg:;lsoa)ldor 'I\r/le%drﬁ;lg Publico-Alvo Og’:g;gissga Resultados Principais
Moraes et al. Hackman e | Ocupantes de | Diagnosticar a | Os niveis de QVT dos
(1990) Oldham cargos de chefia | QVT e o nivel de | gerentes satisfatérios com
(1975) intermedidria da | estresse no | relagcdo aos fatores intrinsecos
regido trabalho de | do cargo e insatisfatérios com
metropolitana de | gerentes, cujo | relacdo as variaveis ligadas
Belo Horizonte. | trabalho € | ao contexto. Satisfacdo com o
mediado pelo | ambiente foi a variavel mais

computador. critica.
Moraes et al. Hackman e | Administradores | Diagnosticar a | A QVT dos administradores
(1991) Oldham gue atuam com | QVT e o | que lidavam com computador
(1975) computador em | estresse dos | melhor que QVT daqueles que
12 empresas de | profissionais lidavam pouco com este
diferentes pesquisados. equipamento. Melhor QVT
setores da guanto mais elevado o nivel
economia da hierarquico ocupado pelo
grande BH. profissional. Escores de QVT
do setor privado foram
maiores que os do setor
publico.

Cont...



29

Vieira (1993) Walton Profissionais de | Estudar a QVT Constatou-se que ndo ha
(1973) enfermagem de | de profissionais | adequacdo de remuneracdo
um hospital de de enfermagem. | do profissional de
ensino. enfermagem, excesso de
trabalho e obediéncia a
burocracia e inexisténcia de
politcas de RH. N&o foi
constatado equilibrio  entre
trabalho e vida pessoal.
Moraes e Hackman e | Empregados de [Investigar as | Constatou-se que ha uma
Kilimnik (1994) | Oldham trés empresas |inter-relacfes uma correlacdo negativa do
(1975) mineiras. entre QVT, | estresse com a QVT, com a
estresse satisfac&o no trabalho e com o
ocupacional e | potencial motivacional da
comprometimento | tarefa (PMT) e que o
organizacional. comprometimento no trabalho
aumentava a medida que
aumentava o] PMT, a
satisfacdo no trabalho e a
QVT.
Vieira (1995) Walton Empregados da | Caracterizar a | Constatou-se que 0s
(1973) empresa de QVT a partir da | indicadores de QVT séo:
motores WEG, introducéo da | condicdes de salubridade do
sediada em Gestéo do | ambiente, beneficios, salérios,
Jaragua do Sul Controle da | carreira, segurancga fisica e
(SC). Qualidade Total | bons equipamentos de
(TQC). trabalho. Somente as chefias
apontaram, como indicadores
de QVT, a participacdo nos
lucros, o treinamento e a
participacdo nas decisdes.
Fernandes Walton Empresas do Propor, com | Elaboracdo do modelo de
(1995) (1973) Rio Grande do base nos | auditoria  operacional de
Sul. principios do | recursos humanos para a
PDCA, usados | melhoria da qualidade de vida
em programas | no trabalho.

de Qualidade
Total, e na teoria
relativa a
auditoria
operacional de
recursos

humanos, um
método que
permita

levantamento da

QVT.
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Sant’ Anna Hackman e |Empregados de |Investigar fatores | Apurou-se nivel geral de QVT
(1997) Oldham areas de |de pressédo e de | satisfatorio. Para 0s
(1975) teleatendimento |insatisfacéo atendentes de servicos 0s
e atendimento |presentes em | niveis mais altos referem-se a:
direto ao publico |areas de | variedade de habilidades,
de uma grande |atendimento ao | feedback extrinseco e
empresa mineira |publico — mais | autonomia. Para atendentes
do setor de |especificamente | comerciais 0s niveis mais
Servicos. em areas de | baixos referem-se: identidade
teleatendimento e | da  tarefa e  feedback
atendimento extrinseco. Foram
direto a clientes. | encontradas diferencas
significativas entre os tipos de
cargos estudados.
Moraes et al. Hackman e | ProfissGes de Diagnosticar a | Constatou-se que 0s
(1998) Oldham risco QVT e 0 | aeronautas estavam
(1975) (aeronautas). estresse satisfeitos com o trabalho em
ocupacional. si. O contetddo do trabalho e

os fatores contextuais foram
0os principais influenciadores
dos niveis de QVT (ambiente
social e politica salarial).

Fonte: adaptado de Sant’ Anna e Moraes (1999).

Observa-se a prevaléncia de utilizacdo dos modelos de Hackman e

Oldham (1975) e Walton (1973), o que pode ser justificado pela base tedrica

fundamentada, que permite o estudo das varidveis para afericdo dos niveis de

QVT.

QUADRO 2
Pesquisas sobre QVT realizadas no Brasil na década de 2000

Modelo

Objetivos da

Pesquisador (Ano) L Publico-Alvo ; Resultados Principais
Tedrico Pesquisa
Sant’Anna; Costa e| Hackman e | Profissionais de | Comparacdo do | Conclus8es: necessidade
Moraes (2000) | Oldham instituicdo  de | nivel de | de se ampliar os canais de
(1975) ensino privado | propensao do | comunicacéo entre
na regido | estresse professores e chefias;
metropolitana ocupacional por | estes cargos consideram
de Belo | diferentes ter um bom nivel de QVT,;
Horizonte. segmentos de | os que indicaram melhor
ensino (pré- | QVT sao os professores
escola, ensino | da pré-escola; os maiores
fundamental, niveis de tensdo foram

pré-vestibular.

ensino médio e

entre
de

encontrados
professores
médio.

0s
nivel
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Hondrio e Marques | Hackman e | Trabalhadores Investigar os Conclusbes: ha caréncia
(2001) Oldham de uma grande |impactos na QVT | dos empregados quanto: a
(1975) empresa de | de trabalhadores definicho de processos e
telefonia celular | envolvidos no procedimentos
em processo de | projeto de operacionais, aproximagao
privatizacdo e |reforma estrutural | entre areas com trabalhos
cisdo, em Minas | das afins, instrumentos de
Gerais. telecomunicacte avaliacdo de resultados e
s no Brasil. acompanhamento
gerencial, plano de cargos
e salarios e critérios de
reconhecimento.  Outras
consideragoes: foi
constatada a satisfagédo
gquanto aos  objetivos
estratégicos da empresa,
0 modelo gerencial de
abertura e aproximacéo e
desafios propostos pelas
tarefas.
Moraes e Marques | Hackman e  |Alunos de pds- | Estudar as | Conclusdes: de modo
(2004) Oldham graduacgdo lato- |relacdes entre | geral, 0s individuos
(1975) com |sensu em | qualidade de vida | apresentaram um alto
adaptacdo do |administracéo e estresse no | nivel de QVT pessoal e no
instrumento  |de uma |trabalho e a | ambiente de trabalho,
JDS - Job instituicdo percepcéo da | sendo essa Ultima menos
Diagnostic federal de | eficacia dos | acentuada nos mais
Survey por ensino superior | programas de | jovens; guando 0
Moraes e brasileira, de |treinamento de | treinamento é eficaz para,
Kilimnik grande porte. longa duracdo | ajuda a desenvolver
(1994) como os de pos- | melhores estratégias de
graduagdo lato- | trabalho e de combate ao
sensu. estresse, podendo
contribuir  para  melhor
desempenho e progresso
na carreira e preservacao
da sadde no ambiente de
trabalho.
Kilimnik e Miranda | Hackman e | Servidores Analisar a pro- Conclusfes: As dimensdes
(2005) Oldham efetivos e reitoria de de conteddo do trabalho
(1975) com |contratados da | pessoal da UFRJ apresentaram uma QVT
adaptacao do |Pro-reitoria de | sob a 6tica da em nivel satisfatorio. No
instrumento  |Pessoal da gualidade de vida | entanto, apenas algumas
JDS - Job UFRJ. no trabalho. variaveis apresentaram
Diagnostic resultados significativos. O
Survey por significado da Tarefa e
Moraes e Inter-relacionamento
Kilimnik indicaram QVT em nivel
(1994) bastante satisfatério. A
média mais baixa
encontrada nesta
dimensdo se refere a

identidade da tarefa. Em
relacdo as variaveis de
contexto do trabalho, a
média de QVT se encontra
num nivel apenas normal,
podendo ser melhorada.
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Limongi-Franca e
Kanikadan (2006)

O modelo
BPS0-96
conjugado
com o modelo
BEO

Professores de
cursos livres de
inglés.

Descrever a
construcdo do
instrumento  de

coleta de dados
de uma pesquisa
sobre gestdo da
QVT dos
professores  de
inglés, através da
aplicacdo dos
modelos BPSO-
92 combinado
com o modelo
BEO.

Conclusbes: a QVT ¢é
negligenciada nos varios
aspectos em  andlise:
saude, carreira, gestéo,
novas competéncias.

Limongi-Franca e
Schirmeister (2007)

QVT BPSO-
96 (Limongi-
Franca, 2003)

Trabalhadores
celetistas,
cooperados,
bolsistas,
estagiarios,
autbnomos e
terceirizados do
IPT do estado
de Sao Paulo.

Investigar como
sdo as relacBes
da qualidade vida
no trabalho em
equipes com
multiplas formas
de contratacao,
identificando
relacdes
contratuais e as
ordens de
importancia para
escolhas de bem-
estar para cada
contrato.

Conclusbes: emr
satisfagdo com QVI, a

amostra comportou-se
como se fossem trés
grupos distintos: 0s
celetistas, com as
menores médias de

satisfacdo, os estagiarios
com as maiores médias de
satisfacgéo, e 0s
flexibilizados, com médias
situadas entre os dois
grupos citados. A
pesquisa indicou diferenca
significativa na variavel
vinculo de trabalho,
demonstrando que 0s
celetistas  valorizam o
contrato que mantém e
confirmando que 0s
colaboradores
flexibilizados estdo menos
satisfeitos neste item.

Kovaleski; Pedroso
e Pilatti (2008)

Walton (1973)

Trabalhadores
do setor da
construcdo civil
de trés
empresas

distintas do
estado do Rio
Grande do Sul.

Aferir a QVT de
trabalhadores do
setor de
construcdo civil
de trés empresas
distintas.

Conclusbes: o0s critérios
apresentam forte
correlacdo com a QVT dos
colaboradores do setor de

construcdo civil; 0s
quesitos “remuneracao
justa e adequada’ e

“oportunidades de
crescimento e seguranca”
apresentaram 0s piores
indices de satisfacéo,
enquanto  os  critérios
“relevancia social” e “uso e
desenvolvimento das
capacidades pessoais”
apresentaram 0s maiores
indices de satisfacéo.
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Stumm et al. (2009)

Walton (1973)

Profissionais de
enfermagem de
uma Unidade de
Terapia Intensiva
de um hospital
do estado do Rio
Grande do Sul.

Avaliar a QVT no
trabalho de

enfermagem em
uma Unidade de

Terapia Intensiva.

Conclusfes: Constatou-se
insatisfacdo com a QVT,
ambiente altamente
estressor. As respostas
foram neutras quanto aos
beneficios sociais,
valorizacdo, motivacdo e
auto-estima, condicdes
adequadas de QVv,
seguranga no emprego,
dialogo e posicionamento
justo entre a instituicdo e
0s respondentes.
capacidade para 0
trabalho.

Fonte: elaborado pelo autor (julho/2011).

Pela observacdo que se faz das pesquisas de QVT no Brasil na década de

2000, pode-se concluir que os estudos vém evoluindo e “encontram-se em

estagio intermediério, tendendo a uma reestruturacdo de metodologias e técnicas”
(MORAES; KILIMNIK; RAMOS, 1994, p. 15).

Para Moraes et. al. (2000), sao estas as contribuicbes da QVT:

* Adaptacéao e validacao de varios modelos a realidade brasileira;

« Levantamento de dados

profissionais;

normativos de

referéncia a categorias

» Levantamento de correla¢des entre QVT e outras variaveis;

» Constatacdo de inexisténcia de uma situacao ideal, sem que haja conflito

entre os envolvidos: homem/trabalho/organizacao;

» Constatacdo da importancia da QVT para as politicas de recursos humanos

das organizacdes brasileiras.

O QUADRO 3 apresenta a evolugdo dos conceitos de QVT, na visdo de

Fernandes (1996).

QUADRO 3

Evolucdo do conceito de qualidade de vida do trabalhador

CONCEPCOES
EVOLUTIVAS DA
QVT

CARACTERISTICAS OU VISAO

1. QVT como uma
variavel (1959 -
1972)

Reacdo do individuo ao trabalho. Era investigado como
melhorar a qualidade de vida no trabalho como uma

variavel.




2. QVT como uma
abordagem (1969 -
1974)

O foco era o individuo antes do resultado organizacional,
mas, a0 mesmo tempo, tendia a trazer melhorias tanto ao
empregado como a direcao.

3. QVT como um
método (1972 -
1975)

Um conjunto de abordagens, métodos ou técnicas para
melhorar o ambiente de trabalho e tornar o trabalho mais
produtivo e satisfatorio. QVT era visto como sinénimo de
grupos autdbnomos de trabalho, enriquecimento de cargos ou
desenho de novas plantas com integragéo social e técnica.

4. QVT como um
movimento (1975 -
1980)

Declaracdo ideolégica sobre a natureza do trabalho e as
relacbes dos trabalhadores com a organizacdo. Os termos -
administracdo participativa e democracia industrial - eram
frequentemente ditos como ideais do movimento de QVT.

5. QVT como tudo
(1979 - 1982)

Como panacéia contra a competicdo estrangeira, problemas
de qualidade, baixas taxas de produtividade, problemas de
gueixas e outros problemas organizacionais.

6. QVT como
responsabilidade
do Estado, da
Empresa, do
Trabalhador e do
Sindicato (hoje e
no futuro)

E responsabilidade dos atores sociais - Estado, Empresa,
Trabalhadores e Sindicato - através da preocupacao
conjunta e 0 compromisso com 0 ambiente e a sociedade
em geral, dentro de um contexto flexibilizado em decorréncia
das constantes mudancas.

Fonte: Fernandes (1996, p. 42).

A QVT passa a ser vista sob o aspecto biopsicossocial. Segundo Dejours

(1992), o trabalhador é visto como pessoa, com um complexo dinamico que nao

pode ser dividido em partes e sim como um todo (visdo holistica) e que tem

potencialidades biopsicossociais, que respondem simultaneamente as condi¢des

de vida.

2.2 Sintese conceitual

Neste capitulo é apresentada uma sintese conceitual acerca da QVT.

Na busca da literatura e bibliografica sobre a QVT, percebe-se que ndo ha

consenso sobre 0 seu conceito, porquanto os autores a identificam sob aspectos

variados e com enfoques diferenciados. Contudo, vé-se que, num ponto, a
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tematica é central, tendo a humanizagdo como forte principio norteador do
construto. Assim, os conceitos tém abordagens diversas, sendo que Hackman e
Lawler (1971) a vém como um método que objetiva tornar os cargos mais
produtivos, levando os individuos a se tornarem mais satisfeitos e motivados.

Para a Organizacdo Mundial da Saude, a QVT é definida como “um
conjunto de percepcdes individuais de vida no contexto dos sistemas de cultura e
de valores em que vivem e em relacdo a suas metas, expectativas, padroes e
preocupacdes™.

Segundo Limongi-Franca (1996), a QVT € o conjunto das a¢fes de uma
empresa no sentido de implantar melhorias e inovagdes gerenciais, tecnoldgicas e
estruturais no ambiente de trabalho. E definida como um movimento em busca de
um envolvimento 6timo entre empregados e organizacao, “o qual seria capaz de
se traduzir em alto nivel de satisfacdo e motivagcédo, em efetividade organizacional
e na preservacao da saude do sistema” (SANT'ANNA; KILIMNIK; MORAES, 2011,
p. 11).

Nessa Linha de raciocinio, Hackman e Lawler (1971, p. 259) passam a
entender a QVT como um instrumento que visa a tornar 0s cargos mais produtivos

e satisfatorios, concluindo que:

Os individuos sao capazes de obter uma satisfacdo pessoal significativa
guando eles desempenham os trabalhos que experimentam com elevada
variedade, autonomia, identidade da tarefa e feedback. Além destas
qguatro dimensdes, propde-se ainda a convivéncia com o0s outros e
oportunidade de amizade. Os esfor¢os para a qualidade de vida no
trabalho procuram tornar os cargos mais produtivos e satisfatorios.
Embora sejam usadas muitas técnicas diferentes, sob o titulo de
“qualidade de vida no trabalho”, a maioria dos métodos acarreta a
reformulacdo dos cargos, com a participacdo dos trabalhadores
afetados.

A QVT é entendida como o esfor¢co que viabiliza mais humanizacdo do
trabalho, objetivando solucionar os problemas que séo gerados pela natureza das
organizacdes de trabalho inseridas na sociedade industrial. Nessa perspectiva, o
autor afirma que “as melhorias voltadas para a qualidade de vida no trabalho
decorrem dos esforgos voltados para a humanizagdo do trabalho, que buscam
solucionar problemas gerados pela prépria natureza das organizacdes existentes
na sociedade industrial” (WESTLEY, 1979, p. 46).

Disponivel em http://www.indepe.com.br/qualidadedevida.phd
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J& para os tedricos Huse e Cummings (1985, p. 79), a QVT envolve uma
forma de pensamento, ndo apenas em relacdo as pessoas no seu processo de
trabalho, mas também o trabalho propriamente dito, bem como as organizacoes.
Essa disposicao giraria em torno de dois aspectos principais: a preocupag¢ao com
o bem-estar do trabalhador e com a eficacia organizacional e a participacdo dos
trabalhadores nas decisfes e problemas do trabalho.

A QVT é definida por Moraes et al. (1989) como “uma postura nova, sendo
entendida como a resultante direta do trabalho e de seu contetddo, mais do que de
fatores externos”.

A énfase da QVT, nas licbes de Moraes, Kilimnik e Ramos (1994), é na
substituicdo do sedentarismo e do estresse por mais equilibrio entre o trabalho e
o lazer que resulte em melhor qualidade de vida. Numa vis&o institucional, a QVT
deve monitorar todas as varidveis que determinam o ambiente tecnoldgico,
psicolégico, politico e econdmico do trabalho.

A QVT é como um processo dinamico, processual estabelecido numa
relacdo dual, envolvendo trocas em varios niveis na tentativa de manter um
equilibrio interno na organizacao, no entendimento de Kilimnik et al. (1994).

Segundo Walton (1973, p. 11), “a expressao 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
avanco tecnoldgico, da produtividade industrial e do crescimento econémico”.

A QVT pode ser entendida como as “condic¢des favoraveis ou desfavoraveis
de um ambiente de trabalho para os empregados” (DAVIS, 1981, p. 286, apud
SANT ANNA; MORAES; KILIMNIK, 2011, p. 9).

E Guest (1979, p. 76) entende a QVT como:

Processo pelo qual uma organizagdo tenta revelar o potencial criativo de
seu pessoal, envolvendo-o em decisbes que o afetam em seu trabalho.
Uma caracteristica marcante do processo é que seus objetivos ndo sdo
simplesmente extrinsecos, focando melhoria da produtividade e eficiéncia

em si; eles também s&o intrinsecos no que diz respeito ao que o
trabalhador vé como fins de autorrealizacéo e autoengrandecimento.

Sant’Anna, Kilimnik e Moraes (2011, p. 11) recomendam ficar atentos para
a utilizacao indevida da expressao “qualidade de vida no trabalho” para descrever
programas meramente voltados para fins de politica de marketing ou de relacdes

publicas ou aqueles programas voltados tdo somente para a melhoria das
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condi¢Bes extrinsecas ao trabalho que ndo devem ser enfocadas como condi¢fes
suficientes, “haja vista a importancia de fatores como a partiiha de
responsabilidades, o controle, a participagao, a autonomia, o feedback, etc. para a
efetiva obtencdo da qualidade de vida do trabalhador”.

Vieira e Hanashiro (1990, p. 45) conceituam QVT como um movimento
orientado para:

A melhoria nas condi¢des de trabalho com extensdo a todas as funcfes
de qualquer natureza ou nivel hierarquico em termos das variaveis
comportamentais, ambientais e organizacionais, que venham,
juntamente com os estabelecimentos de Politicas de Recursos
Humanos, humanizar o emprego de forma a obter-se resultado
satisfatdrio, tanto para o empregado como para a organizagdo, com
vistas a atenuar o conflito existente entre o capital e o trabalho.

O conceito de QVT deve ser entendido com énfase na aplicagado concreta
de uma filosofia humanista, visando alterar os aspectos do e no trabalho
(FERNANDES, 1995). Aléem disso, deve criar situacdo mais favoravel ao
empregado, ressaltando que a gestdo dinamica e contingencial de variaveis
fisicas, tecnolégicas e sociopsicologicas influencia a cultura e o clima
organizacional, com reflexos no bem-estar dos trabalhadores e na produtividade
na empresa.

Explicando a teoria de Fernandes (1995), Sant’Anna, Kilimink e Moraes
(2011, p. 11) identificam os elementos-chave da QVT, que se apoiam em quatro
pilares:

» Aresolugéo de problemas envolvendo membros da organizagdo em todos
0S niveis, como participagéo, sugestdes e inovacoes;

* a reestruturacdo da natureza basica do trabalho (enriquecimento de
tarefas, redesenho de cargos, rotacdo de funcdes, grupos autbnomos ou
semiautbnomos);

* ainovacgao no sistema de recompensas (remuneracdes financeiras e nao
financeiras);

» a melhoria no ambiente de trabalho (clima, cultura, meio ambiente fisico,

aspectos ergondémicos e assistenciais).

Na visdo de Limongi e Assis (1995, p. 28-29), a QVT é conceituada como:
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Compreensdo abrangente e comprometida sobre as condi¢bes de vida
no trabalho, incluindo aspectos de bem-estar, garantia de salde e
seguranca fisica, mental e social e capacitacdo para realizar tarefas com
seguranca e bom uso da energia pessoal.

Afirmam os autores que:

Existe uma grande distancia entre o discurso e a pratica.
Filosoficamente, todo mundo acha importante a implantacdo de
programas de QVT, mas na pratica prevalece o imediatismo e os
investimentos de médio e longo prazo sao esquecidos. Tudo esta por
fazer. A maioria dos programas de QVT tem origem nas atividades de
seguranca e saude no trabalho e muitos nem sequer se associam a
programas de qualidade total ou de melhoria de clima organizacional.
QVT s6 faz sentido quando deixa de ser restrita a programas internos de
salde ou lazer e passa a ser discutida num sentido mais amplo,
incluindo qualidade das relagbes de trabalho e suas consequéncias na
salde das pessoas e da organizagdo. [...] QVT significa condi¢des
adequadas e os desafios de respeitar e ser respeitado como profissional.
O trabalho focado em servigo social é muito imediatista. E necessario
colocar a QVT num contexto mais intelectual, ndo sé concreto e
imediato. O excesso de pragmatismo leva ao reducionismo. QVT deve
estar num contexto mais amplo de qualidade e de gestdo. A gestao das
pessoas deve incluir esta preocupacdo (LIMONGI; ASSIS, 1995, p. 28-
29).

Fernandes (1995) percebe a QVT como uma gestdo dinamica e
contingencial de variaveis fisicas, tecnolégicas e sociopsicolégicas, influenciando
a cultura e o clima organizacional, com reflexos no bem-estar dos trabalhadores e
na produtividade da organizacao.

Um bom lugar para se trabalhar possibilita, entre outras coisas, que as
pessoas tenham além do trabalho, outros compromissos, como familia, lazer,
hobbies. Na visdo de Levering (1996), um local de trabalho ndo deve ser o Unico
ambiente na vida das pessoas.

A QVT é definida por Limongi-Franca (2004) como alvo de inumeras
doencas, na medida em que as empresas se preocupam mais com as questdes
profissionais, deixando de priorizar a qualidade de vida dos trabalhadores. Afirma
a autora que, cada vez mais, os trabalhadores sdo direcionados a colaborarem
com as imposicdes das organizacdes, sem opcao para discordar de tais decisoes,
obrigando-os a conviver com objetivos e metas impostas pelos seus supervisores.

Por sua vez, Silva e De Marchi (1997) salientam que as empresas tém
desafios a enfrentar, estando relacionados com a necessidade de uma forca de

trabalho saudavel, motivada e preparada para fazer frente ao mercado
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competitivo, além de capacitar seus empregados, dando uma resposta a
demanda de seus empregados em relacdo a uma melhor QVT.

Os mais diversos enfoques, estruturados numa sintese conceitual,
permitem considerar a QVT como uma filosofia humanista, tendo como foco o
desenvolvimento do individuo inserido no ambiente organizacional, favorecendo o
equilibrio entre as suas expectativas e as condi¢des laborais, estimulando-o e
motivando-o.

Apresentada uma sintese conceitual acerca da QVT, impde-se doravante

tracar um estudo dos principais modelos tedricos.

2.3 Autores e respectivas abordagens da qualidade d e vida no trabalho

Este topico revisa a literatura, tracando aspectos dos principais modelos
tedricos acerca da QVT, que se diferenciam, comprovando que as teorias de
qualidade de vida no trabalho “sdo dinamicas e variam conforme os valores
culturais predominantes em cada época, 0s contextos sociopoliticos-econdmicos
prevalecentes e as experiéncias prévias de cada pesquisador” (SANT ANNA,;
KILIMNIK; MORAES, 2011, p. 12).

2.3.1 Modelo de Walton (1973)

Walton (1973) estabeleceu oito critérios basicos para o estudo da QVT,
compreendendo, entre outros, fatores higiénicos, condicdes fisicas, seguranca e
remuneracao, assim discriminados:

Compensacéo justa e adequada : pressupOe equidade interna e externa,
partilha de ganhos de produtividade, proporcionalidade entre salarios e jornada de
trabalho razoavel para todos. Os fatores estdo relacionados ao pagamento de
horas extras para trabalho que excedem a carga horaria semanal prevista;
condicbes de trabalho que diminuam o risco de acidentes e propensdo de
enfermidades; imposicdo de limites (maximo ou minimo) de idade quando o
trabalho pode ser prejudicial para determinada faixa etaria.

Seguranca e saude nas condi¢des de trabalho : dizem respeito a jornada
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de trabalho em ambiente seguro e saudavel, que nao apresenta risco a
integridade fisica e mental do trabalhador. Segundo Walton (1973), nesse campo
ocorreram conquistas, entre as quais cita os horarios razoaveis, reforcados pela
definicdo de um periodo normal de trabalho padronizado, condi¢cbes fisicas que
reduzam ao minimo o risco de doencgas e danos, limite de idade imposto quando o
trabalho é potencializado destrutivo ao bem-estar da pessoa ou acima de uma
certa idade.
O terceiro fator diz respeito a utilizacdo e desenvolvimento da
capacidade humana , citando o autor as qualidades necessarias, como:
» Autonomia: permite o autocontrole na realizacao das atividades;
* multiplas habilidades: permite a utilizacdo de diferentes habilidades;
* perspectiva e informacao: permite o conhecimento do processo de trabalho
como um todo;
» planejamento: as atividades devem ser previamente planejadas antes de

sua implementacéo.

Oportunidade futura para crescimento continuo e gar antia profissional . O

quarto fator envolve:

* Desenvolvimento: possibilidades de o trabalhador expandir as suas
capacidades e conhecimentos, de forma a evitar que estes se tornem
obsoletos;

» aplicacbes futuras: expectativa da utilizacdo de novos conhecimentos e
habilidades no ambito empresarial;

» oportunidades de avanco: possibilidade de crescimento do trabalhador,

ascensao de cargo e plano de carreira.

O quinto fator: a integracdo social na organizacdo . Para Walton,
aspectos como auséncia de diferencas hierarquicas demasiadamente
acentuadas, possibilidades de mobilidade social, auséncia de preconceitos (cor,
raca, estilo de vida, aparéncia, etc.), apoio mutuo e bom relacionamento
interpessoal constituem elementos basicos para o estabelecimento de niveis

satisfatorios de integracdo social nas organizacfes (SANT ANNA; KILIMNIK;
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MORAES, 2011, p. 14).

Constitucionalismo : Walton explica o sexto fator a partir da necessidade
de estabelecimento de normas, principios e regras, salientando a necessidade de
haver respeito aos direitos do individuo e protecdo contra arbitrariedades por

parte dos empregadores.

Segundo o autor, os elementos-chave para promover a alta QVT séo:

» Direito de privacidade pessoal (sigilo de aspectos da vida pessoal e
familiar);

* liberdade de expresséao: direito de discordancia das visdes e decisdes dos
superiores da organizacéo, sem que haja qualquer forma de repressao;

e equidade: o direito ao tratamento igualitario aos trabalhadores;

* igualdade perante a lei: todos os trabalhadores devem possuir as mesmas

oportunidades em todos os aspectos do trabalho.

Trabalho e o espaco total de vida e a observacdo : o sétimo fator é
indicado pelo autor abordando a relacdo entre o trabalho e o espaco total da vida,
visto como conceito de equilibrio, que tem origem nos esquemas do trabalho,
expectativa de carreira, progresso, estabilidade de horéarios, poucas mudancas
geograficas, tempo para o lazer e para a familia.

Walton se refere ao oitavo e ultimo fator ou condigdo para a QVT,
relevancia social e as atividades, com énfase na forma como o individuo
percebe a imagem da organizacdo da qual faz parte. De acordo com o autor,
atitudes éticas e posturas criticAveis adotadas pelas organizacdes contribuem
para que seus empregados encarem de forma negativa seu trabalho, afetando a
autoestima dos mesmos (SANT ANNA; KILIMNIK; MORAES, 2011, p. 14).

A analise das oito dimensfes adotadas por Walton (1973) permite concluir
que estes geram uma organizagdo mais humanizada, envolvendo certo grau de
responsabilidades e autonomia em nivel de cargo e recursos de feedback.

No entanto, Walton (1973), ao abordar a relacdo entre esses critérios de
QVT e a produtividade, considera ndo ser possivel o correlacionamento entre
essas duas variaveis, mas uma relacdo entre a produtividade e a maioria das

demais dimensfes, em que o ponto 6timo para a produtividade ndo se encontra



42

no ponto maximo de QVT, mas na sua ascendéncia (SANT ANNA; KILIMNIK;
MORAES, 2011, p. 15).

O autor explica que a hierarquia nao esta relacionada com a QVT, uma vez
que trabalhadores descontentes da posicdo que ocupam gostariam de
desempenhar tarefas mais desafiadoras, proporcionando mais satisfagdo em
relacéo ao trabalho.

2.3.2 Modelo de Lippit (1978)

Lippit (1978) utiliza, dos oito critérios idealizados por Walton (1973), quatro
fatores-chave para compreenséao da QVT:

* O trabalho em si : feedback de performance; objetivos de trabalho claros;
controles reduzidos; mais responsabilidade; envolvimento do individuo no
processo de tomada de decisoes;

e 0 individuo : aprimoramento da autoimagem; possibilidade de
aprendizagem; clima favoravel a amizade; coeréncia entre os objetivos de
vida e os objetivos do trabalho;

» producdo do trabalho : aumento de responsabilidade; colaboracdo entre
grupos distintos; trabalho complexo e em unidades; recompensas pela
qualidade e inovacéo; objetivos mensuraveis;

+ funcbes e estrutura da organizacdo : clima organizacional favoravel,
comunicacdo adequada; respeito ao trabalhador; percepcao de

desenvolvimento.

Para Lippit (1978), esse modelo permite a materializacdo de uma
organizacdo nos aspectos de grau de maturidade que envolve adaptabilidade,
flexibilidade, saude e identidade organizacionais, sendo necessario observar
certos requisitos, como um novo conceito de individuo, tendo como referéncia o
conhecimento de suas reais necessidades; um novo conceito de poder, com base
na colaboragdo e no entendimento e novos valores organizacionais, tendo
referéncia os ideais humanisticos e democraticos.

O autor ressalta, ainda, que as empresas, para atingirem seus objetivos,
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necessitam de:
* Organizar as tarefas em funcdo das caracteristicas do individuo;
e gerar oportunidades para o aprendizado e desenvolvimento das pessoas
envolvidas;
» estabelecer poder para a tomada de decisoes;
» valorizar o reconhecimento;

» possibilitar meios para que cada individuo possa relatar o que produziu.

Lippit (1978, p. 10) conclui que “a qualidade de vida no trabalho e a
renovacdo das organizacbes sao processos e filosofias, e ndo técnicas ou

esquemas”.

2.3.3 Modelo de Westley (1979)

O tedrico Westley (1979) aponta diversos problemas quanto aos niveis da
QVT, o que o levou a criar quatro dimensdes, quais sejam: econdmica, politica,
psicolégica e sociolégica. Na dimensdo econ6mica, devera ser considerada a
equidade salarial, os beneficios, o local de trabalho, a carga horéaria e o ambiente
externo, em que se pode ser percebida eventual injustica por parte do
empregador, identifichAvel por nivel de insatisfacdo, cabendo ao sindicato a
solugéo desses problemas.

Dando prosseguimento a analise desse modelo, a dimensao politica se
refere a seguranca no emprego, a liberdade de expresséao, a valorizacdo do cargo
e ao relacionamento do trabalhador com superiores.

No aspecto psicolégico abordado pelo autor, leva-se em conta o
enriquecimento das tarefas, os baixos niveis de realizacdo do potencial de desafio
do trabalhador, sua criatividade, variedade de tarefas, fatores que causariam a
alienacado, traduzindo em consequéncia da desumanizagdo do trabalho. Isso
levaria a auséncia de significado do trabalho, provocando desmotivacao, falta de
interesse, absenteismo e rotatividade no emprego.

Ja quanto a dimensao sociologica, segundo o autor, esta engloba a



participacdo dos empregados nas decisfes, seu grau de responsabilidade,
autonomia, relacionamento interpessoal e valor pessoal, podendo traduzir
consequéncias como anomia ou falta de envolvimento moral com o proprio
trabalho. Conclui que o modelo sugerido propicia auxilio para que a organizagao
se reorganize, proporcionando mais conscientizagcdo acerca de questdes sociais,

0 que favorece a capacitagcéo de seus trabalhadores.

2.3.4 Modelo de Huse e Cummings (1985)

Segundo Huse e Cummings (1985), dois aspectos estdo relacionados a
QVT: a preocupacao com o bem-estar do trabalhador e a eficacia da organizacao,
definindo QVT como meio de se pensar acerca de pessoas, trabalho e
organizacdo, considerando a preocupacdo como bem-estar e com a eficacia
organizacional.

Para os autores, importantes pontos h&do de ser considerados como
participacdo dos trabalhadores por meio de circulos de controle de qualidade
(CCQ), projetos de cargos (elaborados de acordo com as necessidades e
exigéncias da tecnologia), inovagao do sistema de recompensas (revisdo do plano

de cargos e salarios na empresa) e melhoria no ambiente organizacional.

2.3.5 Modelo de Nadler e Lawler (1983)

Na visdo de Nadler e Lawler (1983), a QVT aumenta a motivacdo do
trabalhador, identificando quatro fatores que levam o projeto de QVT ao sucesso:
percepcdo de necessidades, foco do problema em destaque na organizacgao,
estrutura e solucdo do problema teoria/modelo de projeto de treinamento e
participantes, compensacdo projetada para os resultados, sistemas multiplos
afetados e amplo envolvimento da organizagao.

Prosseguindo no estudo dos modelos tedricos de QVT, Nadler e Lawler
(1983) ensinam que os indicadores devem ser aferidos na reestruturacdo do
trabalho, com énfase no enriquecimento das tarefas e grupos autbnomos e na

inovacdo do sistema de recompensa, aspectos que contribuem na melhoria do
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ambiente de trabalho. Assim, a QVT surge como ferramenta para que as
empresas alcancem altos niveis de produtividade e ao mesmo tempo altos indices
de satisfacdo e motivacao dos trabalhadores.

Citando Denis (1980, p. 67-83), o autor se refere ao ambiente como
elemento basico de um programa de QVT, argumentando que a saude e
seguranca significam sobrevivéncia ao trabalho e, portanto, sdo fundamentais
para a sua qualidade de vida.

Nessa perspectiva, sdo abordadas trés dimensbdes basicas: social,
psicoldgica e fisica, sendo que para a melhoria do ambiente fisico € necessario
observar a tangibilidade e a facilidade de identificagdo de seus resultados pelos
trabalhadores e sindicatos, o aumento da credibilidade em relacédo as empresas e

o canal de diadlogo entre empregadores, seus empregados e sindicatos.

2.3.6 Modelo de Denis (1980)

Segundo Denis (1980, p. 68):

Muito frequentemente os autores que estdo interessados em qualidade
de vida no trabalho deixam-se seduzir por mudancas espetaculares:
grupos semiautbnomos, enriqguecimento de tarefas, participacdo na
tomada de decisfes, etc. Esquecem-se, porém, que quando se fala de
salde e seguranca fisica, fala-se em sobrevivéncia [..] que é
fundamental a toda vida no trabalho.

Denis (1980, p. 68) define o ambiente como um “conjunto de elementos
que é existente a um sistema — individuos, grupo, organizacao, sociedade -, mas
que, ndo obstante, mantém vinculos de interdependéncia com ele”. O ambiente
seria constituido por trés dimensdes basicas: social, psicologica e fisica. O autor
atribui a esta ultima dimensdo uma posicdo de destaque pela sua percepcéo
acerca das diversas maneiras com que o ambiente fisico influi nas demais
dimensdes (SANT ANNA; KILIMNIK; MORAES, 2011, p. 21).

Denis se refere, ainda, aos pontos fortes dos programas que objetivam o
aprimoramento do ambiente fisico, como: a tangibilidade e a facilidade de
identificacdo de seus resultados pelos trabalhadores e sindicatos; o aumento da

credibilidade dos empregados em relacdo a empresa; e o canal de dialogo que
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estes programas estabelecem entre empregados, sindicatos e empresas.
Concluem os autores que a melhoria do ambiente fisico de trabalho deve ser
percebida como uma responsabilidade conjunta das empresas, dos sindicatos e
dos trabalhadores (SANT ANNA,; KILIMNIK; MORAES, 2011, p. 21).

2.3.7 Modelo de Theriault (1980)

Para o tedrico Theriault (1980), a QVT estd relacionada com a
remuneracao, caracterizando-se como uma troca entre o trabalhador e a
empresa, apresentando dimensdes econdmicas, psicologicas, sociologicas,
politicas e éticas. O autor estudou a QVT e suas implicacbes sobre a
remuneracao, sendo um dos fatores principais para 0 sucesso do programa de
gualidade de vida.

O autor ressalta que a remuneracdo implica favorecimento na QVT,
porquanto propicia seguranga, cujo componente principal é a participacao
industrial. Tais questdes envolvem as transacfes econdmica, psicoldgica (vinculo
do contrato psicologico do trabalhador com a organizacdo), sociolégica (interacédo
entre os trabalhadores e a organizacdo), politica (a remuneragdo vista como a
resultante de forcas dos diversos atores sociais, como individuo e organizagao) e

ética (relacéo de dependéncia com a moral e justica).

2.3.8 Modelo de Werther e Davis (1983)

Por sua vez, Werther e Davis (1983) compreendem que a QVT é afetada
por fatores como supervisdo, condi¢cdes de trabalho, remuneracdo, beneficios e
projetos de cargo, sendo este influenciado por aspectos organizacionais,
ambientais e comportamentais.

Para esses autores, a QVT satisfatoria significa para o trabalhador ter um
cargo interessante e compensador, mas na elaboracdo de um projeto de cargos,
deve-se levar em conta trés niveis:

. Organizacional : relaciona-se com a eficiéncia e motivacado do

trabalhador para a obtencdo da maxima producéao, referindo-se ao fluxo e
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as praticas de trabalho com a finalidade de minimizar o tempo e o esforgo

laboral;

. ambiental : diz respeito a expectativa do trabalhador quanto a
QVT;

. comportamental : os autores se referem a este ultimo nivel, visto

como estratégia, se o objetivo for projetar cargos que oferecam alta QVT.

Segundo Sant’Anna, Kilimnik e Moraes (2011, p. 22), os autores
concluiram que diversas barreiras podem comprometer a implantacdo de
programas de qualidade de vida no trabalho, geralmente impostas pelos proprios
trabalhadores e pelos sindicatos, ao considerarem a administracdo das empresas

a Unica beneficiaria desses programas.

2.3.9 Belanger (1973)

Sant’Anna, Kilimnik e Moraes (2011, p. 23) explicam o modelo adotado por
Belanger (1973), que destaca quatro dimensdes para a analise da QVT:

* O trabalho em si, envolvendo criatividade, variabilidade, autonomia,
envolvimento e feedback;

e 0 crescimento pessoal e profissional, que diz respeito ao treinamento, as
oportunidades de crescimento; aos relacionamentos no trabalho e aos
papéis organizacionais;

» as tarefas com significado, abordando as variaveis: tarefas completas,
responsabilidade aumentada, recompensas financeiras e nao financeiras e
enriquecimento;

» as funcbes e estruturas organizacionais abertas: clima e criatividade e

transferéncia de objetivos.

2.3.10 Hackman e Oldham (1975)

Ramos (1995), analisando os modelos de Hackman e Lawer (1971), Turner
e Lawrence (1965), Belanger (1973) e Hackman e Oldhan (1975), ressalta que
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esses trabalhos estdo de conformidade com os fundamentos tedricos de
Herzberg, tendo como foco a motivacdo dos trabalhadores e sua origem na
propria tarefa e do contetudo dos cargos. Assim, variaveis como responsabilidade,
crescimento e autonomia, quando presentes na tarefa, “contribuem para o
aumento da motivacdo e satisfacdo do trabalhador” (SANT ANNA; KILIMNIK;
MORAES, 2011, p. 24).

Entre os modelos citados por Ramos (1995), Hackman e Lawler (1971)
propdem um modelo que contempla as dimensdes basicas da tarefa, o qual
pressupbe que essas dimensoOes influenciam e geram determinados estados
psicoldgicos criticos que sédo capazes de influenciar nos resultados pessoais e de
trabalho (SANT ANNA; KILIMNIK;e MORAES, 2011, p. 24). Séo eles:

» Significancia percebida ou o grau com que a pessoa percebe o0 seu
trabalho como importante, valioso e significativo dentro de sua escala de
valores;

* responsabilidade percebida pelo trabalhador em relacéo a seu trabalho ou
0 grau em que o individuo se sente responsavel pelos resultados de seu
trabalho;

» conhecimento dos resultados do trabalho pelo empregado ou do grau em

gue o individuo conhece e entende seu desempenho efetivo na tarefa.

Hackman e Oldham (1975) consideram que esses estados psicoldgicos,
guanto mais presentes nos trabalhadores, maiores serdo os reflexos positivos
para a empresa, pois promoverao mais motivacao para o trabalho, assiduidade e
baixa rotatividade (SANT ANNA; KILIMNIK; MORAES, 2011, p. 24).

Os autores, aperfeicoando esse modelo, desenvolveram o Job Diagnostic
Survey (JDS), apresentando as dimensdes da tarefa, com énfase nos estados

psicoldgicos, nos seguintes aspectos:

. variedade de habilidade (VH) — grau em que a tarefa exige
variedade de atividades (talentos e habilidades do individuo);

. identidade de tarefas (IT) — grau da exigéncia da tarefa (trabalho
completo);

. significado da tarefa (ST) — grau em gue outras pessoas, fora ou
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dentro do ambiente de trabalho, s&o afetadas;

. inter-relacionamento (IR) — grau em que o trabalhador lida com
outras pessoas no trabalho e fora dele;

. autonomia (AU) — grau em que a tarefa fornece ao trabalhador
liberdade na execucéo de seu mister;

. feedback (FI) — grau em que o trabalhador recebe informagdes
sobre seu trabalho (desempenho na execucao das tarefas);

. feedback extrinseco (FE) — grau em que o individuo recebe

informacdes por intermédio de terceiros.

Segundo Sant’Anna, Kilimnik e Moraes (2011, p. 25), Hackman e Oldham
(1975), a partir da identificagdo dessas variaveis, produziram o que ficou
denominado como “Potencial Motivacional da Tarefa (PMT), que foi adaptado por
Moraes e Kilimnik (1994). Assim, € determinado pela média da média das quatro
primeiras variaveis das dimensdes basicas da tarefa, somada a variavel
autonomia e a meédia das variaveis feedback extrinseco e feedback no proprio
trabalho. O modelo contempla ainda dois outros grupos de variaveis “resultados
pessoais e de trabalho” e “satisfacdes contextuais”.

Explicam os autores que o primeiro grupo foi incorporado ao modelo de
Hackman e Oldham, com vistas a identificar as reagOes afetivas pessoais ou
sentimentos que o individuo obtém ao desempenhar o trabalho e gerar resultados
como producado de absenteismo e alta rotatividade baixos.

As variaveis que compdem esse grupo sao: a) satisfacdo geral com o
trabalho (SG); média global do nivel em que o empregado esta satisfeito com o
seu trabalho; b) motivacao interna para o trabalho (MIT); grau de motivacdo com
que o individuo experimenta sensacfes positivas internas, quando desempenha
efetivamente sua tarefa, e sensacfes negativas internas, quando o faz com ma
qualidade; c¢) producdo de trabalho de alta qualidade (PQT): grau em que é
produzido trabalho considerado de alta qualidade; d) absenteismo e rotatividade
baixos (ABR): nivel de auséncia e rotatividade de pessoal.

O segundo grupo, de acordo com Sant’Anna, Kilimnik e Moraes (2011, p.
25), “busca aferir o grau de bem-estar do individuo em relagdo a satisfacao das
seguintes necessidades: possibilidade crescimento (SPC); supervisdo adequada
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(SSU); seguranca no trabalho (SS); compensacao (SC); e ambiente social (SAS)”.
Para o segundo grupo de varidvel, Hackman e Oldham (1975) investigam o

grau de bem-estar do trabalhador em relacdo a satisfacdo de necessidades,
como:

» possibilidade de crescimento (SPC);

* supervisdo adequada (SSU);

* seguranca no trabalho (SS);

* compensacéo (SC);

* e ambiente social (SAS).

Além dessas variaveis, 0s autores apresentam outra a que denominaram
de necessidade individual de crescimento , a qual busca a identificacdo da
relacdo entre as caracteristicas da tarefa e as respostas individuais. Nessa
perspectiva, a identificacdo permite aferir quando os trabalhadores apresentam
necessidade de crescimento, criatividade, com possibilidade de que venham a ter
melhor desempenho e oferecam resultados mais significativos.

O modelo tedrico de Hackman e Oldham (1975) fomentou o estudo da QVT
no Brasil, em que os resultados obtidos levaram pesquisadores, como Moraes e
Kilimnik (1994), a conclusdo que o grupo de varidveis, denominadas satisfacées
especificas, constituiam resultados psicologicos criticos e exerciam influéncia
sobre referidos resultados. E com isso autorizavam a propositura de alteracéo
nesse modelo, no sentido de deslocar as satisfacdes especificas do grupo
resultados pessoais de trabalho para o grupo das necessidades individuais
de crescimento , considerando o grupo de variaveis determinantes no estudo da
QVT.

Como metodologia para se identificar os niveis da QVT, Moraes e Kilimnik
(1996) destacam que as diferencas de personalidade, a seguranga e percepgao
das relacdes entre desempenho e recompensas, as necessidades basicas do
trabalhador, como justo salario, fazem desse tipo de modelo um dos mais
indicados para o estudo da QVT.

A FIG. 2 apresenta o modelo completo das dimens@es basicas da tarefa,
adaptado de Hackman e Oldham (1975), por Moraes e Kilimnik (1994)
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de crescimento (SPC)

Com a seguranga no
trabalho (SS)

Com a compensagao
(SC)

Com o ambiente social
(SAS)

Com a supervisédo
(SSU)

FIGURA 2 - Modelo completo das dimensdes basicas da tarefa.
Fonte: Adaptado de Hackman e Oldham (1975), por Moraes e Kilimnik (1994).
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No capitulo seguinte € tracado breve historico e evolugdo do call center,

desde sua origem até sua configuracdo atual, abordando-se as metodologias de

emprego do call center na gestdo empresarial, 0 que permitird o entrelace da

questao atinente a QVT, para fins de identificacdo dos niveis de qualidade de vida

no trabalho dos operadores de telemarketing de call center, para averiguagéao e

delineando do marco tedrico, revisitado nessa pesquisa.
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3 CALL CENTER

3.1 Breve histérico e evolugdo do  call center

Segundo Mancini (2006, p. 12), o registro mais remoto que se tem do
telefone de forma empresarial data de 1880, quatro anos apds sua invencao por
Alexander Graham Bell, em 1876. Por meio do telefone (televendas), um
fabricante de doces resolveu vender seu produto, formando uma equipe de 100
pessoas, que cadastravam e contatavam os clientes.

O uso do telefone se expandiu, passando a oferecer, além de produtos,
servicos, cobranca e supervisdo. Em 1950, apdés a Segunda Guerra Mundial,
iniciou-se um prospero periodo para a midia, com o surgimento de varios titulos e
amplas tiragens. Iniciaram-se os procedimentos de cadastro e mailing. Com o
sucesso obtido pelos setores pioneiros, a Ford investiu na primeira campanha de
marketing por telefone, capacitando 15.000 donas-de-casa que, de sua
residéncia, efetuaram 20 milhdes de ligacdes para definir o mercado potencial de
compradores de automoveis. A estratégia disseminou-se nos Estados Unidos na
década de 1970, comprovando que 50% dos americanos que recebem contatos
por telefone ouvem propostas e ofertas. Na década de 1980, surgiu o termo oficial
“telemarketing”, que chegou ao Brasil com as multinacionais americanas e vem
apresentando vertiginoso crescimento, acima da média de outros setores
(MANCINI, 2006, p. 13).

O conceito de telemarketing evoluiu para o modelo de call center,
integrando a informatica. Stone e Wyman (1992) e Mancini (2006, p. 13) explicam
que o telemarketing aplica a tecnologia para otimizar o mix das comunicacdes de
marketing de empresa para atingir o cliente, enquanto a missao do call center é
mais ampla, vez que ndo s6 atende as demandas do publico-alvo, como também
oferece beneficios adicionais, impulsiona novas vendas, antecipa necessidades e
mantém sempre viva na mente do consumidor a marca da empresa, produto ou
servico.

O termo call center surgiu na década de 1990 e é formado pela confluéncia

de telecomunicacgdes, computadores altamente equipados e marketing.
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No Brasil, o sistema call center comecou a se desenvolver no inicio da
década de 90, sendo os bancos pioneiros na sua implementacao, utilizando-se da
figura do “monitor”.

Segundo artigo publicado pela Associacdo Brasileira de Telesservicos
(ABT)* no inicio dos anos 2000, a internet chega ao call center permitindo as
empresas se comunicarem com o0s clientes por diversos canais — 0s contact
center -, também conhecidos como Centrais de Relacionamento, com o objetivo
de cativar e fidelizar o cliente.

Para Mancini (2006, p. 13), o conceito mais recente € o de contact center,
“‘que centraliza, independentemente do meio utilizado (telefone, servicos,
informatica, etc.), o gerenciamento de todas as relacbes da empresa com a
sociedade onde atua”, existindo uma sinergia total entre marketing, producéo,
servi¢cos, administracdo, logistica e outros papéis assumidos pela empresa no
desempenho de suas atividades.

Inicialmente, o telefone era empregado de forma assistematica para apoiar
vendas e cobranca, passando com o passar do tempo a incorporar técnicas
especificas de abordagem, permitindo ampliar seu campo de atuacdo. Surgem as
centrais de atendimento a distancia, alcancando grandes &reas geogréaficas com
rapidez, eficiéncia e baixo custo. O sistema passou a ser gerenciado para atender
clientes, que passaram a disparar chamadas e busca de informacdes e pedidos
ou para apresentarem sugestdes, criando uma tecnologia avancada de
gerenciamento. Com essa tecnologia vieram o0s hardwares e softwares,
integrados a telefonia, dando inicio a era do consumidor (MANCINI, 2006, p. 13-
14).

Costa (1999) relata que o call center existe como centro de atendimento e
que ao longo da década de 90 houve acelerado crescimento, impulsionado pelo
surgimento de novas tecnologias e pela acirrada concorréncia.

A atual conjuntura mercadolégica leva as empresas a buscarem
ferramentas para atender ao publico, as expectativas do mercado, antecipar-se as
suas exigéncias, incorporando valor a imagem de marca. Usando as tecnologias
de comunicacdo, o empresario pode atingir essas metas. Por meio do call center
ou contact center é possivel tracar um perfil do consumidor de forma quase

individualizada. O cliente, sabedor de seus direitos, exige qualidade de

Disponivel em http://www.abt.org.br/telemarketing.asp



atendimento, precos justos e diferenciais competitivos, passa a ter acesso mais
rapido a toda uma gama de opcgOes, interferindo diretamente nos processos
decisérios das organizacdes. As informacdes obtidas por esses importantes
instrumentos aumentam a chance de o produto ou servigo “dar certo”, o que pode
ser medido pelo indice de recompra. Nesse contexto, as empresas precisam estar
atentas e preparadas para receber bem o consumidor, ouvindo-o atentamente.
Preservar € muito mais econémico do que conquistar novos clientes, o que, se
nao observado, leva o consumidor a trocar de marca. Para evitar que isso
aconteca, adota-se o Customer Relationship Management (CRM) - gestdo de
relacionamento com clientes (MANCINI, 2006, p. 15).

Brow (2001) define o CRM como o processo de aquisicdo, retencdo e
evolucdo de clientes lucrativos, 0 que requer clara concentracdo nos atributos do
servigo que representa o valor que o cliente procura e que por ele cria fidelidade.

Surge, portanto, a era do CRM: velocidade, qualidade das informacdes e
eficiéncia tentam produzir satisfacdo. Esta € a meta do mercado, em que o
diferencial esta centrado no “modo de fazer” e ndo exatamente naquilo que se faz.
Este € o objetivo do CRM. O conceito prevé a integracdo de todas as areas de
uma empresa, notadamente o call center e as bases de dados corporativos, para
administrar os contatos com o publico-alvo. O CRM se aplica com a finalidade de
conhecimento dos habitos de compra e do histérico do consumidor, possibilitando-
se o0 atendimento individualizado (MANCINI, 2006, p. 15-16).

Assim, surge a tecnologia de informacé&o (Tl) como peca fundamental para
viabilizar a obtengdo, armazenamento e manuseio da quantidade das
informacdes, aflorando, conforme o pensamento de Ferreira e Sganzerlla (2000),
como sustentaculo da estratégia de relacionamento.

Agregando-se a esse entendimento, Bretze (2000) conclui que a CRM atua
como fator estratégico utilizado pela organizagdo para orientar o cliente,
facilitando o uso da TI para tomada de decisdo, objetivando a vantagem
competitiva.

A CRM, na visdo de Sakamoto (2001), disponibiliza tanto para a empresa
guanto para o cliente inUmeros canais de relacionamento, seja por meio de
cartas, telefone, fac-simile, internet e e-mail.

Visando a interacdo desses canais, Peppers e Roger (2000) propuseram a

subdivisdo do CRM em:
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® CRM colaborativo: engloba os pontos de interagdo com o cliente e a

empresa;

® CRM operacional: trata dos pontos operacionais da relacdo com o cliente.

Inclui os sistemas de informagéo, como o call center;

® CRM analitica: responde pela estratégia de diferenciacéo de cliente.

Para Mancini (2006, p. 16-17), a informacao fornece ainda ao cliente o
conhecimento da postura das instituicdes em relacdo a problemas que envolvem
qualidade de vida, assisténcia aos empregados e colaboradores, preocupacéo
com o meio ambiente, acdes politicamente corretas, por exemplo. As diretrizes de
marketing sofrem pressdo para se ajustar a essas exigéncias, consolidando-se
com o surgimento do Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC) e das delegacias
de defesa do consumidor, que impuseram nova relagdo entre empresas,
organizagOes e clientes. As leis normatizaram o mercado e as empresas nao
podem mais eximir-se de suas responsabilidades. Assim, as centrais de
atendimento passam a ter importante papel, reduzindo atritos e tratando o cliente
como parceiro e ndo como inimigo das organiza¢gdes. O novo paradigma passa a
ser a oferta de melhores servicos e produtos, a fim de buscar a fidelizagdo do
consumidor & marca. O call center atua como poderosa ferramenta para
promover mais interacdo entre cliente e empresa, aprimorando o relacionamento
humano, abrindo novos segmentos profissionais, em que todos sédo beneficiarios.

O consumidor ndo aceita produtos sem o maximo de padréo de qualidade,
mostrando-se mais consciente e preocupado com seus direitos, tendo ao seu
alcance a tecnologia com o advento da internet. Segundo Maya e Otero (2002, p.
72):

A popularizacdo da internet permitiu reunir pessoas com interesses
comuns, independentemente da sua localizagdo geogréfica e agrupa-las
em comunidades virtuais, transferindo a seus membros um grande poder
e negociacdo. A partir desse estagio, as pessoas passaram a
desempenhar um papel inimaginavel algum tempo atras, definindo nao

apenas comprar, quanto receber e, ainda, quanto estdo dispostos a
pagar.

Maya e Otero (2002, p. 72) definem os padrdes sociais e culturais que
dizem respeito as normas de comportamento, ligadas as diferentes funcdes

sociais e aos valores subjacentes, que séo transmitidas de geragéo a geragao por
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meio do processo de socializacdo. Para os autores, “a informatizacdo esta
exercendo influéncia em sociedades, culturas e no modo como empresas Sao
administradas” (p. 72).

Dessa forma, a tendéncia é a expansao do uso do call center, vez que na
visdo de Doyle e Carolan (1999) o setor ainda esta na sua infancia e em
crescimento acelerado.

Dantas (2000, p. 254) acentua que a expansdo do mercado de servi¢os
telefébnicos no pais, aliada ao momento de oferta de linhas e a digitalizacdo dos
dispositivos de comutagao que permite sua integracdo com os computadores, fez
com gque o0s ambientes de dados e voz pudessem tornar-se um soé, contribuindo
para uma proliferacao.

Ja Kotler (2003, p. 212) afirma que o call center € um dos principais usos
de telemarketing e estd em continuo processo de expanséo, principalmente no
Brasil: “o telemarketing no futuro deve evoluir de esfor¢co de vendas em sentido
anico para conversas em mao dupla; de telefonemas impessoais para tentativas a
respeito dos clientes potenciais para ofertas direcionadas e significativas”.

E por meio do call center que praticamente todas as empresas, de qualquer
tamanho e de qualquer mercado, podem obter melhoras significativas nos
relacionamentos com seus clientes, seja nas vendas de servicos ou produtos
(PEPPERS; ROGER, 2000). O call center € perfeito para o desenvolvimento do
relacionamento um-a-um, que € o principal objetivo do CRM. Além de interagir
com o cliente na busca de solucdes para problemas e reclamagdes de servigos, o
call center busca outras formas de relacionamento com o cliente, como atender as
atribuicbes que antes somente cabiam aos vendedores e ao setor de marketing

das organizacdes.

3.2 Sintese conceitual

O item 1.1.1 do Anexo Il da Norma Regulamentadora (NR) 17 da Portaria
da Secretaria da Inspecédo do Trabalho (SIT) n° 9, de 30 de marco de 2007
(BRASIL, 2007) define call center como sendo “o ambiente de trabalho no qual a
principal atividade é conduzida via telefone e/ou radio com utilizacdo simultanea

de terminais de computador”.
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O conceito de telemarketing evoluiu e foi promovido a call center, “0 que
ndo representa apenas um roétulo, mas a visualizacdo de oportunidades de
contato com os clientes, que jamais buscam somente qualidade nos produtos.
Buscam servicos” (FREITAS, 2000, p. 11).

O telemarketing atua no processo de venda pela identificacdo de suspects
(pessoas sobre as quais se tem informacdo ou acesso, mas nao se sabe ainda o
potencial de adquirir o produto que se pretende oferecer) e prospects (aquele que
ainda néo é cliente, mas sobre o qual se tem informac&o ou acesso para realizar
uma oferta (BRETZE, 2000)*.

O conceito de call center, conforme estudo realizado por Costa (1999), ja
existe ha algum tempo, atuando como centro de atendimento e ao longo da
década acelerou-se essa atividade por meio do aparecimento de novas
tecnologias impostas pelo acirrado conflito da concorréncia que impulsionou as
empresas a centrarem-se na fidelizagdo de sua base de clientes.

Por sua vez, para Mancini (2006, pp. 29-30) acredita que:

Quando a empresa ultrapassa o estagio do marketing tradicional, ela
aterrissa no territério das tecnologias com foco no cliente. O call center,
portanto, ja € um conceito ampliado o telemarketing, pois sua estrutura
faz parte da (e confunde-se com) prépria missdo da empresa. O call
center surge no momento em que a organiza¢cao sente necessidade nao
s6 de atender as demandas do mercado, mas também de antecipar-se a
elas, ultrapassando as expectativas do cliente. Ele deixa de ser apenas
uma resposta (acdes reativas) ao que a fatia de mercado onde atua
exige e passa a oferecer vantagens adicionais, buscando a plena
satisfacdo da clientela e uma proximidade permanente com ela.

Segundo Dantas (2000, p. 255), o call center atua como centrais de
atendimento baseadas em telefonia com recursos de informac¢ao do computador e
concentram as chamadas dos clientes de uma empresa em um Unico local, com
vista a maximizar a produtividade dos operadores e conquistar a fidelidade do
consumidor. Inicialmente, as centrais de atendimento visavam atender as
reclamacdes dos clientes. Simultaneamente, foram criados birés de telemarketing
como forma de interagcdo com o consumidor. A integracdo computador-telefone
(computer-telephony integration — CTI) é um importante conjunto da area de
telefonia computadorizada, sendo um subconjunto alinhado no segmento de call
center. Com o uso da integracdo computador-telefone, os Private Automatic

Disponivel em HTTP://www.marketingdeprecisdo.com.br em 15/
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Branch Exchange (PABX) e distribuidor automatico de chamadas (DAC)
funcionam em harmonia com a rede, a base de dados e as estacgdes de trabalho
existentes em uma empresa. Assim, a tecnologia CTI, “além de permitir que se
melhorem os servigcos ao consumidor, contribui para uma sensivel reducdo dos
custos operacionais” (DANTAS, 2000, p. 255).

O autor acrescenta que nas centrais de atendimento que né&o utilizam a
tecnologia CTI, as chamadas s&o direcionadas por meio de um DAC para o
telefone de um dos atendentes, que se comunica com quem esta ligando por
meio de um fone de ouvido, realizando a transagdo comercial via terminal,
inserindo dados adicionais no sistema, para obtencédo de informacdes sobre o
produto ou servico, conforme o numero do telefone da pessoa que chama,
iniciando-se a operacgéao produtiva.

Dantas (2000) explica que h& dois tipos de centrais de atendimento: o
integrado e o n&o integrado. Nas centrais de atendimento n&o integrado, o
operador € o0 elo entre as bases de dados e os sistemas de telecomunicacdes,
formulando perguntas e ouvindo respostas, digitando-as e transformando-as em
dados. Ja no sistema que integra recursos de computacéo e telecomunicacgdes, o
DAC distribui automaticamente as informagBes sobre quem esta ligando ou o
ndamero discado, além de coordenar o envio das informagdes ao terminal
adequado e simultaneamente as informacfes que se referem a produtos e
servicos, que sao obtidas por meio de um servigco de identificacdo do namero
discado. Essas informagdes ficam armazenadas no computador do atendente e a
parte produtiva da transacdo comeca segundos apoés o atendimento da chamada.
A reducdo do tempo de espera resulta em melhor utilizacdo dos servicos de
telecomunicacdes e, como a tecnologia CTI permite melhor inserir os dados sobre
a pessoa que liga no computador, os erros de entrada de dados cometidos pelos
operadores também deixam de ocorrer.

Atualizando a evolucao do call center, Mancini (2001) afirma que surge no
mercado um novo conceito de contact center, que é a forma centralizada,
independentemente do meio utilizado, seja telefone, correio, informatica, etc., de
gerenciamento de todas as relagbes da empresa com a sociedade.

Sakamoto (2001) admite que o contact center é a evolucdo de um call
center tradicional, por meio da integracdo com a web, e esta sendo utilizado nédo

s6 para receber reclamacbes ou fazer vendas, mas para manter amplo
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relacionamento com os clientes. O call center esta evoluindo de um modelo
focado em transacdo de um centro de custo para um modelo focado em
relacionamentos. Para o autor, o call center esta evoluindo de um modelo que
tem por escopo a transacao para um modelo focado em relacionamento.

Assim, concluem Azevedo e Caldas (2002) que o call center € um centro
integrado de contato entre empresas e consumidores, estabelecidos de forma

remota e/ou virtual, por meio da tecnologia.

3.3 Profissionais do call center

Para Quinteiro (1995, p. 77), as atividades de teleoperador ndo séo simples
como parecem, "'mas uma profissdo que exige rapidez de raciocinio, atencéo,
criatividade, simpatia e muita, muita paciéncia e relaxamento”.

Nessa perspectiva, Eduardo Carmelo® relata que:

Desde que o mundo exigiu novas e complexas interagcdes em termos de
exceléncia em relacdo a produtividade e a qualidade dos servicos
prestados, estamos tendo gue constantemente nos adaptar a todos esses
estimulos, comprometendo de alguma forma nosso aprendizado e saude.
Afinal de contas, sentir-se mal no tempo e no espaco ndao € mais
privilégio de nenhum astronauta. O psiquiatra Carl Jung dizia que se as
coisas vdo mal no mundo, algo deve estar mal comigo. Assim, seria
sensato, em primeiro lugar, ficar bem. Viver uma vida vibrante e feliz, na
qual se utiliza 0 maximo que possui, com enorme prazer € um objetivo de

vida. E o que d& a qualidade a vida.

Segundo Mancini (2001) os principais profissionais que devem atuar no call

center estao representados no Quadro 4.

Disponivel em http://www.rhportal.com.br//artigos/wmieiew.php?idc_cad=a702sdrwi. Consulta
feita em 09/03/11.
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QUADRO 4

Principais profissionais do call center

PROFISSIONAL

FUNCAO

Atendente

Também denominado “agente” ou “operador”: trabalhador
gue esta na linha de frente em contato direto com o publico.
E a pessoa responsavel por receber ou disparar chamadas
telefdnicas, e-mails e fax.

Psicologo

Profissional responsavel por reduzir a tensdo e o estresse
existentes no ambiente de trabalho de um call center ou
contact center. E de sua responsabilidade a motivacdo para
gue uma boa qualidade de trabalho reflita-se positivamente
no desempenho profissional.

Roteirista

Responsavel pelo script que sera seguido pelos operadores.
Precisa dominar as técnicas de roteirizardo, ser criativo e
conhecer a mensagem que a empresa deseja transmitir e a
linguagem que o publico-alvo utiliza.

Técnico de data-
base

Data-base ou banco de dados: alimenta o sistema do call
center. Contém o0s numeros de telefones e enderecos
eletrbnicos que serdo contatados pelo operador.

Analista de suporte,
sistema e trafego

O sistema gera um fluxo de trafego de ponaaens
(recebidas ou emitidas). A tecnologia para atenaer tais
necessidades é altamente complexa e sofisticada, sendo
utilizados equipamentos que tornam outros obsoletos. Como
ndo € possivel que todos se mantenham atualizados, cabe
ao analista de suporte, sistema e trafego desempenhar esta
tarefa, gerenciando as operacdes, superando eventuais
problemas e indicando as solucdes e alternativas para crises
e emergéncias, traduzindo para os demais trabalhadores as
denominacbes técnicas em uma linguagem que todos
entendam.

Controller

O call center necessita de monitoramento. Assim, as tarefas
executadas sdo aprimoradas e 0S erros minimizados,
atingindo-se uma gestdo de qualidade. Esta € a principal

fungdo do controller, ou seja, monitorar rest” “cont
identificar para a equipe erros e acertos.

Assessor de
logistica

Os departamentos devem estar sintonizados e integrados
com o0s seus profissionais. Assim, cabe ao “assessor de
logistica” dominar varios instrumentos, como marketing,
producao, estoque, transporte, custos e tecnologia.

Gerente de projetos

O gerente de projetos é o0 responsavel pela visédo
macroecondmica do call center, devendo dominar
conhecimentos sobre prospects (clientes potenciais), clientes
atuais, politicas econdmicas, tendéncias tecnoldgicas,
aspectos culturais, variaveis relacionadas a sazonalidade, e
assim por diante, além dos aspectos especificos de
telemarketing, call e contact center em sua diversidade de
atuacoes.
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Facilitador

O facilitador tem a dificil tarefa de manter o quadro de
funcionarios com o moral elevado, estimulando-o a uma

atualizacdo continuada.

Fonte: Adaptado de Mancini (2001, p. 25-29).

Sakamoto (2001) cita os profissionais descritos por Mancini (2001),

detalhando as responsabilidades, o perfil e habilidades desses profissionais e, em

especial, o operador de telemarketing. O autor destaca:

a) Responsabilidades

Zelar pela qualidade no atendimento telefonico;

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 padronizacao;
executar as praticas de regulamentacao da empresa;

sinalizar ao supervisor mudancas ou falhas ocorridas nos sistemas e
equipamentos, registrando inoperacdes e intercorréncias;

cumprir 0s aspectos ergondmicos de seu posto de atendimento;

sinalizar as necessidades de treinamento, motivacdo e controle de
produtividade do grupo de operadores;

esclarecer duvidas mais complexas como supervisor.

b) Perfil:

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.

c) Habilidades:
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* correta compreenséo verbal;

* correta expressao verbal, diccao e vocalizacao;
* correta ortografia;

e vOz agradavel;

* escuta ativa;

» capacidade de anélise de problemas;
* capacidade de comunicacgao;

» trabalho em equipe;

» capacidade de atendimento;

» tolerancia ao estresse;

» disciplina;

» sensibilidade interpessoal;

* boa apresentacéo;

e empatia.

De acordo com Mancini (2001), para que o profissional possa desenvolver
essas habilidades, € necesséario o seu treinamento, sendo que a sua capacitacdo
é fundamental. O autor apresenta o0 QUADRO 5, que representa os tipos de

capacitacao.
QUADRO 5
Tipos de capacitacao
TECNICA PROFISSIONAL ORGANIZACIONAL

Uso de equipamentos | Técnicas de vendas, | Histérico da empresa,
de telecomunicacao, | atendimento ao cliente, | direitos e deveres, plano
softwares e sistemas | no¢cbes de psicologia, | de carreira, hierarquia e
dotados da empresa. | lideranca, relacbes | fluxograma, sistemas de
interpessoais e | gestdo da qualidade.

responsabilidade.

Fonte: Mancini (2001, p. 89).
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Ja para Freitas (2000), o treinamento engloba trés passos, que sé&o
apresentados na FIG. 3.

Treinamento técnico : contendo temas conceituais e
exercicios praticos de como usar 0os equipamentos de
telecomunicag@es do Call Center, softwares e sistemas
usados pela empresa, sejam eles especificos de
telemarketing ou os mais amplos, como de vendas. Outro
aspecto, devera primordialmente capacitar o atendente a
ser rapido e altamente eficiente na monitoracdo de suas

Treinamento organizacional: por meio de filmes, artigos e
técnicas como simulagdes, testa-se os erros a exaustao,
com a possibilidade de corrigi-los antes que se entre em

rantatn com analaniar clianta

Treinamento em técnicas de vendas e atendimento ao cliente:

mesmo 0S mais experientes passam por programas de reciclagem e sao constantemente
treinados em novas técnicas de vendas e de apresentacéo de vendas. Em relacdo as
técnicas de atendimento telefonico, o autor salienta: falar corretamente ao telefone; ouvir
corretamente; dizer algo significante logo que atender o telefone; usar linguagens e

FIGURA 3 - Pacotes de treinamento.
Fonte: Adaptado de Freitas (2000).

A seguir, sédo tracadas breves consideracdes sobre outro modelo de gestao
do call center, que é realizada por meio da terceirizacdo, com utilizacdo de
empresas especializadas nesse tipo de servico.

E importante para essa pesquisa, o conhecimento dos modelos de call
center, para melhor compreensdo do tema e para contribuicAo empresarial e

académica.

3.4 Terceirizacdo do call center

O call center pode ser implantado e estruturado pela prépria organizagao,
que tem ainda a alternativa de contratar uma empresa para realizar esta
operacédo, a denominada “terceirizacao”.

De acordo com Mancini (2001), “ndo existe um sistema absolutamente

7

melhor do que o outro: cada caso € um caso, cada empresa atravessa um



momento em seu ciclo de vida, exigindo respostas personalizadas”.

Assim, acrescenta 0 autor que a organizagao, ao contratar uma empresa

terceirizada para realizar servicos de call center, devera reservar uma area

exclusiva para execucdo dessas acdes, mantendo, assim, a qualidade e a

confidencialidade necessaria.

Acerca da terceirizacdo do call center, Freitas (2000) e Mancini (2001)

sugerem trés tipos no QUADRO 6:

QUADRO 6

Modalidades de terceirizacéo

responsavel por:

Instalacdes fisicas
Softwares
Sistemas de
telefonia
Computadores
Mao-de-obra

= A contratada é
responsavel pela méao-
de-obra, que trabalha
nas instalacbes da
contratante.

= A equipe contratante
desloca-se para
trabalhar no biré.

TOTAL PARCIAL MISTA
. | Ha duas possibilidades: O tratamento dlferg pallra a
O call center e infraestrutura e equipe:

A infraestrutura é do call

center

A mao-de-obra mistura
supervisores e
coordenadores da
contratante com
operadores do call
Center

Fonte: Adaptado de Freitas (2000) e Mancini (2001).

Mancini (2001) relaciona, ainda, alguns beneficios e vantagens na

contratacdo de empresas terceirizantes para execucao dos servicos de call

center, como reducdo de custos, reducdo de tempo, remodelagem, melhor

controle e especializacéao,

profissionais bem treinados e com dedicacdo exclusiva.

uma vez que o trabalho sera executado por

Na FIG. 4, Sakamoto (2001) mostra as fases do processo de terceirizacao:

planejamento, decisdo, busca, contratacdo, avaliacdo e correcao.

PLANEJAMENTO

CORRECAO

=)

(=

DECISAO

AVALIACAO

FIGURA 4 - Fases do processo de terceirizacao.
Fonte: Adaptado de Sakamoto (2001).

=

(=

BUSCA

2

CONTRATACAO
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Segundo Mancini (2001), um fator vital na contratagdo de servigos
terceirizados de call center € a qualidade e a gestdo que busca ndo sé monitorar
e controlar parametros ideais, mas também construir uma cultura de qualidade
com base na elaboracdo e implantacdo de estratégias para antecipar o
surgimento de problemas. O monitoramento deve ser feito por intermédio de
indicadores quantitativos e de performance, que pode ocorrer pela avaliagdo do
volume de chamadas atendidas, tempo médio de atendimento e de operacéo,
chamadas em filas e as abandonadas, bem como as oferecidas.

Em relac&o aos fatores de performance, o autor relaciona a quantidade de
contatos efetivos, o indice de reversdo de contatos e as vendas por canal.

3.5 Call Center : normas de salde e seguranca para o trabalho

As autoridades ministeriais (Ministério do Trabalho e Emprego - MTE) tém
preocupado com a QVT dos trabalhadores e, em especial, com aqueles que
trabalham no setor de teleatendimento, 0 que originou normas pertinentes a
saude e seguranca para o operador de telemarketing.

As normas de saude e seguranca para o trabalho no setor de call center
estdo previstas na NR do Ministério do Trabalho e Emprego (MTE), de n° 17,
Portaria n°® 09, de 30 de marco de 2007, Anexo II.

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

Diante desse quadro, o 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.

Referida Portaria se destina a todos os empregadores do setor de call
center, envolvendo os servicos de telemarketing ativo e receptivo, centrais de
atendimento telefénico ou de relacionamento com clientes para prestacdo de

servicos, informagdes e vendas de produtos.
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Em sintese, estas sdo as novas regras adotadas no referido Anexo:
Jornada de trabalho de seis horas diarias, sendo vedado o trabalho aos
domingos e feriados, exceto nas empresas autorizadas a funcionarem
nesses dias pelo MTE;

repouso semanal remunerado coincidente com o domingo a cada més;
escalas de servicos previamente determinadas;

a jornada de trabalho somente poderd ser prorrogada em situagdes
excepcionais, por motivo de forga maior, necessidade imperiosa de servi¢co
ou para realizacdo ou conclusao de servi¢os inadiaveis ou cuja inexecucao

possa acarretar prejuizo manifesto.

Além desses novos procedimentos, as organizacdes devem adotar e

observar normas atinentes a higiene e seguranca no trabalho, entre elas:

Prevencao de sobrecarga psiquica, muscular estatica de pescoc¢o, ombros,
dorso em membros superiores;

concessao do intervalo para repouso e alimentagédo, independentemente
do intervalo acima de 20 minutos; para o trabalho efetivo de
teleatendimento/telemarketing de até quatro horas diarias, havera uma
pausa de descanso de 10 minutos;

pausa em operagOes desgastantes ou quando sofrerem ameacas, abuso

verbal, agressoes, a fim de permitir a recuperacéo do trabalhador.

Em relagdo as condi¢cdes ambientais de trabalho, a norma traz informagdes

e restricdes no sentido de preservar o trabalhador da acdo de medidas, tais como:

Correta dimensao do espaco fisico geral e dos postos de

trabalho;

tipo adequado de piso e parede;
isolamento acustico de ruido externo;
tamanho;

forma;

revestimento e distribuicdo das divisorias entre os postos de
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trabalho.

A Portaria estabelece procedimentos acerca da organizacao do trabalho no
call center e da capacitacado dos trabalhadores e, principalmente, normatizando
métodos e preconizando condi¢bes de conforto, com adogdo de programas de
saude ocupacional e de prevencéo de riscos ambientais.

Ademais, os trabalhadores portadores de deficiéncia receberam tratamento
especifico, com previsdo de medidas antropométricas, como mobiliario adequado
e adaptado as suas necessidades, integrando-os ao posto de trabalho de forma
digna e saudavel.

Para que todas essas medidas sejam efetivamente implantadas e
melhoradas, foi constituida uma comissdo permanente para fins de
acompanhamento de implementacao, aplicagéo e revisdo do disposto no referido
Anexo Il da NR 17.

Além desses aspectos, 0 estudo da QVT dos trabalhadores que trabalham
em um call center é fator de contribuicdo, pois as variaveis contempladas pela
Portaria n&o definem as necessidades humanas, ndo expondo as situagdes em
gue esses trabalhadores estdo sujeitos, as agressdes sofridas no ambiente
laboral e o trabalho que, muitas vezes, representa o proprio status quo desses
individuos.

A seguir, sdo apresentadas as caracteristicas da pesquisa, a abordagem
metodoldgica, as caracteristicas da unidade pesquisada, o universo amostral, as
etapas e desenvolvimento do estudo, coleta, cruzamento e tratamento de dados

coletados nos instrumentos aplicados.



68

4 METODOLOGIA

Este capitulo estd reservado para explanagBes acerca das opcdes
metodoldgicas da pesquisa, com esclarecimentos sobre os procedimentos que
foram adotados, visando a afericdo do objetivo geral a partir da analise das

variaveis do modelo escolhido.

4.1 Abordagem metodoldgica

Optou-se por aplicar o modelo criado por Hackman e Oldham (1975),
traduzido e adaptado por Moraes e Kilimnik (1994), (1975), para andlise dos
niveis da QVT dos operadores de telemarketing de call center em um laboratério
de analises clinicas em Belo Horizonte.

A pesquisa é de carater descritivo, porque visa a descrever, identificar e
caracterizar os niveis de QVT dos operadores de telemarketing de call center
instalado em um laboratorio de analises clinicas em Belo Horizonte.

Segundo Vergara (1997, p. 45), a investigagcdo empirica é realizada no
local onde ocorre ou ocorreu um fendmeno ou que dispde de elementos para
explica-lo.

O presente estudo permite a verificacdo, ordenacdo e classificacdo dos
fendbmenos, tendo por um lado os estudos descritivos, surgindo outros que
procuram explica-los, analisando os papéis das variaveis que influenciam ou
causam o seu aparecimento (RICHARDSON et al., 1999, p. 71).

Trata-se de um estudo de caso (YIN, 2005), permitindo atingir os objetivos
descritos na parte introdutoria deste trabalho, tomando-se por base a analise
aprofundada dos dados coletados por meio de questionarios, com suporte no
referencial tedrico adotado. O caso Unico pode contribuir para novos
conhecimentos e construcdo de uma base tedrica, 0 que se justifica por ser um
caso tipico e um teste da teoria ja existente.

Assim, é possivel constatar se as proposi¢des tedricas sao corretas ou se
outras visOes alternativas sao mais relevantes (YIN, 2005). Isso ndo quer dizer
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que a pretensdo é o esgotamento do estudo sobre o caso, mas a confrontagédo
das respostas coletadas com as proposicfes apresentadas pelo marco teorico
desta pesquisa.

A andlise de dados foi quantitativa, com a finalidade de estudar as
caracteristicas dos fenbmenos, por meio da descricdo das relacbes entre as
variaveis indicadas no modelo tedrico escolhido, que foram analisadas e
organizadas para sistematizar os resultados obtidos.

Segundo Collins e Hussey (2005), o estudo quantitativo se caracteriza por
transformar opinides e informagdes em numeros que possibilitam a classificacéo e
analise dos dados coletados nos instrumentos aplicados aos entrevistados.

O método quantitativo € empregado no desenvolvimento de pesquisas de
ambito social, econbémico, de comunicacdo, mercadologico e de administracao,
cuja finalidade é garantir a precisdo dos resultados e evitar distor¢des (OLIVEIRA,
1997).

As questdes, agrupadas no questionario, foram apresentadas aos
operadores e dizem respeito as dimensfes da tarefa, estados psicologicos e
resultados pessoais do trabalho, forca de necessidade de crescimento do
individuo e satisfagBes especificas. O questionario estd estruturado em secdes
gue se relacionam as variaveis criadas por Hackman e Oldham (1975), traduzidas
e adaptadas por Moraes e Kilimnik (1994). As variaveis sao:

a) DimensoOes da tarefa : VH; IT; ST; IR; AU; FT; FE;

b) Estados psicolégicos criticos : percepc¢do da significAncia do trabalho;
percepcdes da responsabilidade pelos resultados; conhecimento dos reais
resultados do trabalho;

c) Resultados pessoais do trabalho:  SG; MIT; PTQ; ABR;

d) SatisfacOes especificas: com as SPC); a SS; a SC; o SAS; SSU.

O questionario (APENDICE B) foi agrupado em sec¢des (de | a VII), estruturado
em 83 perguntas relacionadas as variaveis do modelo escolhido. Para facilitar a
compreensao e a metodologia na coleta, descricdo e apresentacdo de dados,
segue-se um roteiro das secdes e perguntas identificadas com cada uma das
variaveis, pela simbologia respectiva.

As questbes foram numeradas (de 01 a 83) para permitir melhor

visualizacéo e identificacéo das variaveis estudadas.
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a) Dimensdes da tarefa :

VH: secédo | - pergunta 04; Secao Il, perguntas 08 e 12,

IT: se¢éo | - pergunta 03; Secéo Il, perguntas 10 e 18;

ST: secéo | - pergunta 05; sec¢do I, perguntas 15, 21, 24 e 25;

IR: secao | - pergunta 01; secao Il, perguntas 09 e 13;

AU: secéo | - pergunta 02; secao Il, perguntas 16 e 20; secéo IV, pergunta
46; secao VI, pergunta 63; secéo VI, pergunta 72;

FT: secéo | - pergunta 06 e 07; secao Il, perguntas 11, 14 e 19;

FE: secao Il - pergunta 08; secéo lll, pergunta 17.

b) Estados psicoldgicos criticos:

c)

Percepcédo da significancia do trabalho: secéo lll, pergunta 28; secéo V,
perguntas 53 e 56;

Percepcao da responsabilidade e pelos resultados: secao Ill, perguntas 22,
26, 29, 32 e 36; secao V, perguntas 54, 57 e 60.

Conhecimento dos reais resultados do trabalho: secéo lll, perguntas 23, 27,

31 e 33, secao V, pergunta 59.

Resultados pessoais do trabalho:
SG: secéo lll, pergunta 34; secao |V, pergunta 42; secao V, pergunta 52,
MIT: secéo lll, pergunta 35; secao V, pergunta 51; secao VI, pergunta 62,
PTQ: sec¢ao V, pergunta 55;
ABR: secéo lll, perguntas 30, secao V, perguntas 58 e 59.

d) SatisfagBes especificas:

SPC: secao IV, perguntas 39 e 49; secao VI, perguntas 66, 69 e 70; secao
VII, perguntas 73, 74, 75, 77, 78, 79, 80, 81 e 83,

SS: secao 1V, perguntas 37 e 47; secao VI, pergunta 64; secéo VII,
perguntas 75 e 79;

SC: secao IV, pergunta 38 e 45; secao IV, perguntas 67 e 71; secao VII,
perguntas 72, 74 e 80;

SAS: secéao IV, perguntas 40, 43 e 48; sec¢éo VI, pergunta 65; sec¢éo VII,
perguntas 73, 76, 81, 82 e 83,
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» SSU: secédo IV, perguntas 41, 44 e 50; secéo VI, pergunta 61, secao VII,

perguntas 77 e 78.

Os fatores do questionario foram examinados pelas médias obtidas e
desvio-padrao das questdes, considerando as sec¢bes de | a VII. Para medicdo
dos instrumentos aplicados, foi utilizada escala do tipo Likert de sete pontos,
observando-se a concordancia dos respondentes com as perguntas
correspondentes. Foram considerados os valores médios de pontuacdo acima de
3,5. Em relagéo a discordancia, consideraram-se os valores médios abaixo de 3,5
pontos.

Em seguida, sdo apresentadas as caracteristicas da unidade de pesquisa

que serviu ao proposito deste estudo.

4.2 Caracterizacao da unidade pesquisada

Para a escolha da unidade pesquisada, foram considerados alguns
aspectos, como ampla possibilidade de ser um caso relevante, que permite o
conhecimento da vida laboral real dos operadores de telemarketing de call center,
porquanto a atividade passa por um momento de expansdo e importancia no
cenario mercantil, setor que gera milhdes de emprego e que prossegue em ritmo
acelerado de crescimento e investimentos em tecnologia.

A empresa atua na area de saude ha mais de 52 anos, tratando-se de um
laboratorio de analises clinicas com matriz em Belo Horizonte-MG e filiais em
diversas cidades de Minas Gerais.

O negdcio esta relacionado a medicina diagndstica, tendo em seu quadro
de pessoal cerca de 3.000 empregados distribuidos nos mais diversos setores,
como marketing, laboratorios, financeiro, administrativo, juridico e contabil.

O call center, denominado na empresa como Central de Relacionamento
com Clientes (CRC), foi inaugurado em 02 de abril de 2001, adotando o modelo
de atendimento receptivo e ativo, por meio de telefone, e-mail e fac-simile. O
escopo do atendimento se direciona a clientes que frequentam unidades de
atendimento, médicos prescritores e laboratdrios conveniados.

Segundo informacdes prestadas pela geréncia, o call center foi criado

internamente em razdo da politica da empresa, cujo foco esta no relacionamento
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com o cliente. Seu fundador sempre acreditou que o atendimento seria o grande
diferencial da empresa e que a melhor estratégia de marketing era a experiéncia
positiva de cada um, compartilhada com outros clientes. Atualmente, além do foco
no cliente, a operacdo propria esta apresentando custo mais baixo que o
terceirizado.

As funcdes do call center (ativo e receptivo) sdo assim distribuidas: 90% da
operacdo sdo de atendimento receptivo, existindo um grupo focado no tratamento
de demandas via e-mail, fax e Fale Conosco. Além disso, séo realizados contatos
ativos exclusivamente para confirmagdes de agendamento.

De conformidade com os levantamentos internos feitos hodiernamente pela
empresa, 0s principais problemas detectados no setor séo:

» altos indices de absenteismo e turnover decorrentes de baixa remuneracéo

e desgaste pela natureza da atividade (repeticdo de tarefas e exigéncia de

alto grau de concentracao durante todo o tempo de atendimento);

e pouco comprometimento e responsabilidade do operador, associados a
baixo nivel de maturidade e perspectivas profissionais;

» alto grau de envolvimento dos gestores com problemas sociais que afetam
os resultados individuais;

» inexisténcia de recursos que permitam mapear, com assertividade, os
valores individuais, que sdo muito relevantes para o negdcio de saude;

e concorréncia com o comeércio, que busca perfil semelhante de profissional

e tem a possibilidade de comissionamento;

* impossibilidade de fixar o horario de trabalho, tendo em vista que o

funcionamento da CRC é por escala de revezamento.

Em relacdo a politica de contratacdo de pessoal, a organizacao exige: 2°
grau completo, conhecimentos em informatica, boa capacidade de
relacionamento interpessoal, disponibilidade para trabalhar no periodo entre 06h
e 23h, incluindo sabados e domingos (regime de revezamento).

A geréncia informou, ainda, que a empresa preocupa-se com a QVT de

seus trabalhadores, adotando o programa motivacional “Alcance”, que é baseado
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na recompensa por cumprimento de metas relacionadas ao absenteismo, a
produtividade, a qualidade do atendimento, dentre outros, no qual o operador
acumula pontos e pode troca-los por prémios pré-selecionados, como CDs, livros,
cameras digitais e folgas. Além disso, existe uma escala diaria para pausas
dedicadas a ginastica laboral. A adesdo é opcional e 95% dos operadores
participam do programa.

Questionada sobre a existéncia de roteiro e script, a geréncia informou que
nao os adota, mas que o operador passa por um treinamento de 45 (quarenta e
cinco) dias realizado em sala de aula no campus da Universidade Corporativa da
empresa e com vivéncias préticas. O treinamento € focado em técnicas
comportamentais, que orientam o profissional sobre como colocar-se no lugar do
cliente e relacionar-se com ele no nivel de sua expectativa, desde que
observados principios basicos.

A seguir, passa-se a apresentacao de dados da populagéo e da amostra.

4.3 Populacao e amostra

O setor de call center, foco desta pesquisa, conta com 137 operadores de
telemarketing, sete supervisores e 30 consultores de clientes.

A populacéo a ser pesquisada varia, portanto, em torno de 137 operadores
de telemarketing.

Segundo Marconi e Lakatos (1996), “o universo da pesquisa é definido
como o conjunto de individuos que partilham de, pelo menos, uma caracteristica
comum”.

Por conveniéncia da empresa pesquisada, 0s questionarios foram
aplicados diretamente pelos supervisores aos operadores no préprio local de
trabalho.

Inicialmente, foram distribuidos 20 questionarios para pré-teste, validados
pelo orientador desta dissertacao e especialistas em QVT.

O propdsito do pré-teste foi conhecer um pouco sobre os temas em
discussdo, por meio de uma verdadeira “sondagem” junto aos empregados
pesquisados, sendo importante, pois ajudou a definir e respaldar os demais

passos da metodologia escolhida, aumentando a confiabilidade e validade dos
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instrumentos adotados. O pré-teste visou também ao aprimoramento da
confiabilidade e validade para a garantia de que o0s instrumentos definitivos
seriam adequados a finalidade do estudo.

Yin (2005) alerta para o fato de que um pré-teste € a ocasido para um
“ensaio” formal, em que o plano pretendido para a coleta de dados é utilizado de
maneira tao fiel quanto possivel como rodada final de testes.

ApoOs o pré-teste, foram distribuidos 117 questionarios, totalizando 137,
correspondentes ao numero da populacao.

Desse total, foram respondidos 68 questionarios. Os demais instrumentos
foram devolvidos sem respostas.

A seguir sdo apresentados as analises e o tratamento dos dados coletados.
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5. DESCRICAO E ANALISE DOS RESULTADOS DA PESQUISA

Neste capitulo sdo descritos e apresentados os resultados da pesquisa,
iniciando-se pela descricdo de dados demograficos, como género, idade, estado

civil, escolaridade, tempo de tempo na organizacgéao.

Para atingir o objetivo geral desta pesquisa, que € investigar os niveis de
QVT dos operadores de telemarketing de call center em um laboratério de
andlises clinicas em Belo Horizonte, analisaram-se o0s dados coletados,
confrontando-os com o0s objetivos especificos, com apuracdo das meédias das
variaveis, iniciando-se pela analise dos dados demograficos e, em seguida, pela

analise dos resultados obtidos dos instrumentos aplicados.

. Género:
Importante ressaltar a prevaléncia do sexo feminino e m relagdo aos

respondentes: 89,7% (mulheres); 10,3% (homens), como se vé no GRAF. 1.

Masculino
10,3%

Feminino
89,7%

GRAFICO 1 - Percentual (%) de respondentes por género.
Fonte: Dados da pesquisa.

. Idade:
Verifica-se que a maioria dos respondentes 45,6% esta na faixa etaria de
26 a 30 anos, conforme GRAF. 2.
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45,6

Até25anos De26a30 De31a35 De36a45
anos anos anos

GRAFICO 2 - Percentual (%) dos respondentes por faixa etaria.

Fonte: Dados da pesquisa.

. Estado civil
Como se vé no GRAF. 3, 51,5% dos respondentes so solteiros, 42,6% sio
casados e 5,9% sao separados ou divorciados.

51,5
50 A 42,6
30 1

5,9
10 A

Salteirn Casado Desq./divorc.

rUIILE. YAdUuud ud reoyuina

GRAFICO 3 - Percentual (%) dos respondentes por estado civil.

Fonte: Dados da pesquisa.

. Escolaridade:
O GRAF. 4 demonstra que 63,2% dos entrevistados possuem o 2° grau de
escolaridade e 29,4% estédo cursando o nivel superior de ensino. Apenas 7,4% ja

concluiram o curso superior.
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63,2
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GRAFICO 4 - Percentual (%) dos respondentes por escolaridade.

Fonte: Dados da pesquisa.

. Tempo de servigo na organizagao:

O Grafico 5 representa o percentual (%) dos respondentes por tempo de
servico na organizacdo, percebendo-se que 48,5% trabalham na empresa de 01 a
04 anos; 23,5% entre 05 e 08 anos; 14,7% entre 6 meses a 01 ano; 5,9% entre

8% a 12 anos; 4,4% acima de 12 anos e 2,9 até 06 meses.

Até 6 meses de 6 mesesa delanosad4 de5anosa8 de8anosa acimade 12
1lano anos anos 12 anos anos
Fonte: Dados da pesquisa

Gréfico 5: Percentual (%) dos respondentes por temp 0 na organizacao

Com base nos dados demograficos, constata-se que:

No que diz respeito ao género e a escolaridade, a pesquisa converge com
os dados da ABT, no sentido de que a predominéncia da forca de trabalho é
feminina, acima dos 80%; 74% tém o ensino médio e 26% tém o curso superior.

Ja em relacdo ao tempo de servico na organizacao, os dados também séo
consonantes com os da ANT, uma vez que 35% dos entrevistados revelaram que
trabalham na instituicdo ha mais de cinco anos, 0 que contraria a expectativa de

turnorver (alta rotatividade).



78

Pelos levantamentos demograficos, constata-se que no setor de call center
da empresa pesquisada, a maioria dos operadores de telemarketing é do sexo
feminino, solteira, na faixa etaria de 26 a 30 anos, com ensino meédio (2° grau
completo) e estd na empresa ha mais de cinco anos.

Na proxima secéo, sdo descritos, apresentados e analisados os resultados
da pesquisa, com base nas variaveis adotadas no modelo tedrico escolhido para
caracterizar os niveis de QVT dos operadores de telemarketing da unidade

pesquisada.

5.1 Dimensdes da tarefa

A seguir, estdo descritos e analisados os resultados obtidos a partir das
variaveis contidas no modelo de Hackman e Oldham (1975), com as adaptacfes
feitas por Moraes e Kilimnik (1994).

Para Corrar et. al. (2007), a analise de confiabilidade do questionario
decorre da definicdo de como a representacdo do grau de uma escala produz
resultados entre medidas repetidas ou equivalentes de um mesmo objeto ou
pessoa.

A confiabilidade do instrumento aplicado foi medida pelo coeficiente Alpha

de Cronbach, conforme se vé dos resultados apresentados na TAB. 1.

TABELA 1
Coeficiente de confiabilidade
Secdes Coeficiente I-\l° de
Alpha de Cronbach itens
Dimensdes da tarefa 0,482 29
Estados psicologicos 0,409 17
Resultados pessoais do trabalho 0,535 6
Satisfacdes especificas 0,654 31

Observa-se que o0s resultados sdo relativamente baixos e pouco
representativos. Entretanto, os dados obtidos na dimensdo “satisfacbes
especificas” apresenta um valor de coeficiente mais adequado para analise dos

resultados. Por outro lado, as variaveis “resultados pessoais do trabalho” e
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“dimensdes da tarefa” estdo em torno de 0,50.

Segundo Bisquerra, Sarriera e Martines (2004, p. 216), “sem gue se possa
oferecer normas concretas, a titulo de orientacdo considera-se que coeficientes
de alfa superiores a 0,75 ja sdo considerados altos”.

Observou-se, pela sintese dos dados coletados, tendéncia a concordancia
nas bases estruturadas, salvo quanto a variavel FT. As demais bases
apresentaram escore, cuja média ficou acima de 4,0, tomando-se como referéncia
escala positiva variando de 1 a 7.

Na analise dos resultados obtidos por meio do instrumento de medida,
foram avaliados os escores médios, com suporte nas médias encontradas nos
componentes de cada uma dessas bases. A seguir, sdo apresentados as

disposicdes e desenvolvimento das variaveis estudadas.

5.1.1 Variedade de habilidade — média 4,4

QUADRO 7
Variedade de habilidade

Desvio-

Cod DESCRICAO DAS PERGUNTAS Média x
padréao

Fator

SECAO 1-04 - Quanta variedade ha em seu
trabalho? Isto €, em que medida o seu trabalho

4 A . . 4.4 1.9 DIM_VH
requer que vocé faca muitas coisas, usando -
varias de suas habilidades e talentos?

12 SECAQ Il - 05-12- O trabalho é muito simples e 39 1.7 DIM VH
repetitivo. -

8 SECAO Il - 01- 8 O trabalho exige o uso de 49 14 DIM_VH

varias habilidades complexas e de alto nivel.

Ha concordancia na existéncia da variabilidade de habilidade na execucao
das tarefas, ainda que contraditoria, quando comparada com as questdes 12, 4 e
8.

5.1.2 Identidade da tarefa — média 4,3



QUADRO 8

Identidade da tarefa
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Cod DESCRIGAO DAS PERGUNTAS Média | P€SVIO- | Fator
padréo
SECAO 1-03-3 Em que medida o seu trabalho se
compde de tarefas identificaveis como um todo? Isto
3 €, 0 traba}lho representa um servico cgmpleto, tendo 45 16 DIM_IT
inicio e fim bem determinados? Ou é apenas uma
pequena parte de um servico maior, que sera
completado por outros?
SECAO [I-03- 10 - O trabalho é organizado de tal
10 |forma que eu ndo posso fazer uma tarefa completa,| 3.6 1.7 DIM_IT
do inicio ao fim.
18 SECAO II-11- 18 -O trabalho me da a oportunidade 48 16 DIM_IT

de terminar completamente as tarefas que inicio.

A média da identidade da tarefa é 4,3, apresentando tendéncia a

concordancia na identidade da tarefa.

5.1.3 Significado da tarefa — média 5,7

QUADRO 9
Significado da tarefa
Cod DESCRIGAO DAS PERGUNTAS Média PESVI0 | Fator
padrao

SECAO 1-05- 5 - Em geral, quéao significante e
importante € o seu trabalho? Isto é, o resultado de
seu trabalho tem efeitos significativos na vida ou

5| bem-estar de outras pessoas? 5.9 1.4 DIM ST
SECAO 11-08-15 - O trabalho pode afetar muitas

15| outras pessoas. 5.8 1.6 DIM ST
SECAO II-14- 21 - O trabalho em si ndo é muito

21 | significante ou importante. (*) 6,0 1.4 DIM_ST
SECAO 1lI-03- 24 -De maneira geral, eu estou

24 | bastante satisfeito com este trabalho. 4.7 1.5 DIM ST
SECAO I1I-04- 25 - Muitas das coisas que eu tenho

25| que fazer neste trabalho séo inuteis e banais. (*) 5,9 1.4 DIM_ST
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As questbes 21 e 25 apresentam escalas invertidas. Desta forma,
procedeu-se a inversdo da escala, pelo seguinte critério: escore invertido = 8 —
escore original. Assim, o valor obtido nas questdbes 21 e 25 foram,
respectivamente 2,0 e 2,1. Concluindo:

Escore da questdo 21 =8 -2 =6,0;

Escore da questdao 25=8-2,1 =5,9.

Como se observa, ha forte tendéncia a concordancia dos respondentes

qguanto ao significado da tarefa.

5.1.4 Inter-relacionamento: média = 6,3

QUADRO 10

Inter-relacionamento

Desvio-

Cod DESCRICAO DAS PERGUNTAS Média ~
padrao

Fator

SECAO | 01- 1- Em que medida o seu trabalho
requer que VvOCé interaja com outras pessoas

1 el " L 6.5 1.1 DIM_IR
("clientes” ou pessoas em sua propria
organizac¢ao)?

9 SECAO 11-02- 9 -O trabalho exige bastante 6.4 10 DIM_IR

cooperacao com outras pessoas.

SECAO I11-06- 13- O trabalho pode ser feito por
13 |uma pessoa trabalhando sozinha - sem falar ou| 5,9 1.6 DIM_IR
checar com outras pessoas. (*)

(*) escala invertida. 8- Dados originais.

O escore médio do inter-relacionamento apresenta forte tendéncia a

concordancia nas atividades desenvolvidas.

5.1.5 Autonomia - média 3,8

QUADRO 11
Autonomia
Cod DESCRICAO Média PESVI0~ | Fator | Preferéncia
padréo

SECAO 1-02- 2- Quanta autonomia ha
2|em seu trabalho? Isto €, em que medida| 3.9 1.4 DIM_AU




82

0 seu trabalho permite a vocé decidir
sobre como fazer o servigo?

16

SECAO 11-09- 16- O trabalho ndo me
permite usar minha iniciativa ou
discernimento para realizi-lo. 3.3 1.8

DIM_AU

20

SECAO 11-13- 20- O trabalho oferece
varias oportunidades de independéncia
e liberdade sobre como executa-lo. 3.8 1.6

DIM_AU

46

SECAO IV-10- 46- A independéncia de
pensamento e acdo que eu tenho ao
fazer o meu trabalho. 4.2 1.2

DIM_AU

63

SECAO VI-03- 63- Oportunidade de
pensar e agir independentemente em
meu Servico. 7.0 1.8

DIM_AU

GOSTARIA DE
TER

68

SECAO VI-08- 68-Oportunidade de ser
criativo em meu servico. 8.3 1.9

DIM_AU

GOSTARIA DE
TER

72

SECAO VII-01- 72- 4.5 1.9

TRAB “B”

O escore médio, referente a autonomia, foi de 3,8, sinalizando uma

bY

concordancia em relagdo a presenca desse fator

nesse ambiente. Os

pesquisados apresentaram mais preferéncia a: “um cargo em que existam boas

oportunidades para ser criativo e inovador’” a “um cargo em que o salario &

razoavel”, ressaltando que preferem mais um trabalho com autonomia a um

trabalho com mais compensacéo financeira.

5.1.6 Feedback no préprio trabalho — média 4,8

QUADRO 12
Feedback no proprio trabalho

Cod

DESCRICAO DAS PERGUNTAS

Média

Desvio-
padréao

Fator

SECAO [-07-7 Em que medida o proprio ato de
realizar o trabalho lhe da informacdes acerca de
sua performance? Isto é, a tarefa em si lhe da
"dicas" sobre a qualidade de seu trabalho
independentemente de qualquer feedback que
seus superiores e colegas possam dar.

4.9

1.4

DIM_FT

11

SECAO 11-04- 11- A simples execucéo das tarefas
de meu trabalho me mostra se o estou fazendo
bem ou mal.

5.3

13

DIM_FT
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SECAO II-07-14 - O trabalho quase nunca permite

estou executando bem ou mal.

14 |gque meus superiores e colegas me deem| 5.8 1.4 DIM_FT
feedback a respeito de minha performance. (*)
SECAO 1I-12- 19 -O trabalho em si possibilita

19 |muito poucas oportunidades de verificagcdo se o| 3.2 1.6 DIM_FT

(*) escala invertida: 8- Dados originais.

O escore médio do feedback no préprio trabalho apresentou tendéncia

positiva.

5.1.7

Feedback extrinseco — média 5,3

QUADRO 13
Feedback extrinseco
Cod |DESCRICAO DAS PERGUNTAS Média |Desvio-
padrédo [Fator
SECAO 11-01- 8- O trabalho exige o uso de vérias
8| habilidades complexas e de alto nivel. 4.9 1.4 DIM FE
SECAO 1I-10- 17- O trabalho permite que meus
17| superiores frequentemente me digam o que pensam
da qualidade do meu trabalho. 5.7 1.3 DIM_FE
No escore médio do feedback extrinseco houve tendéncia positiva.
5.2 Fatores psicologicos
5.2.1 Significancia percebida do trabalho - média4 7
QUADRO 14
Significancia percebida no trabalho
Cod [DESCRICAO DAS PERGUNTAS Média |PESVIO -
padrdo |Fator
SECAO I111-07- 28 - O servico que eu faco neste
28 | trabalho significa muito para mim. 5.1 1.4 EPC PST
SECAO I11-09- 30 - Eu frequentemente penso em
30 | largar este trabalho. 4.0 1.6 EPC PST




SECAO V-03- 53 - A maioria das pessoas que
53 | fazem este trabalho acha ele indGtil e banal. (*) 51 1.4 EPC PST

SECAO V-05- 55 - A maioria das pessoas que
fazem este trabalho tem uma boa percepc¢éo a

55 | respeito de sua performance. 4.7 1.4 EPC PST
SECAO V-06- 56 - A maioria das pessoas com
56 | este trabalho o0 acha muito significativo. 4.5 1.6 |EPC PST

(*) escala invertida : 8- Dados originais.

O escore médio da significancia percebida do trabalho apresentou

tendéncia positiva.

5.2.2 Responsabilidade percebida do trabalho —médi a 5,1

QUADRO 15
Responsabilidade percebida no trabalho
~od | DESCRICAO DAS PERGUNTAS Média | PESVI0-
padréo Fator

SECAO I1I-01- 22- E dificil para mim, neste
22 (trabalho, me preocupar se 0 mesmo esta ou| 5.8 1.4 EPC_PRR
nao sendo bem feito.(*)

SECAO IlI-05- 26- Eu geralmente sei se a

26 |minha performance estd sendo satisfatéria ou| 5.2 1.3 EPC_PRR
nao neste trabalho.
SECAO 1-08-  29- Eu sinto muita

29 [responsabilidade pessoal pelo servico que eu| 6.1 1.1 EPC_PRR
faco neste trabalho.

SECAO IlI-11- 32- Muitas vezes eu tenho
32 |[dificuldades em descobrir se estou fazendo| 5.5 1.4 EPC_PRR
este trabalho bem ou mal.(*)

SECAO IlI-15- 36- A responsabilidade se este

36 trabalho é bem ou malfeito é claramente minha.

4.3 1.9 EPC_PRR

SECAO V-04- 54- A maioria das pessoas com
54 |(este trabalho sente grande senso de| 4.9 1.6 EPC_PRR
responsabilidade pessoal pelo que executam.

SECAO V-07- 57- A maioria das pessoas com
57 |este trabalho pensa que a responsabilidade| 4.5 1.6 EPC_PRR
pelo servi¢o sair bem ou mal € sé dela. (*)

SECAOV_10- 60 - A maioria das pessoas com
60 |este trabalho tem dificuldades para descobrir se | 4.5 1.4 EPC_PRR
0 servico esta sendo bem ou malfeito. (*)

(*) escala invertida : 8- Dados originais.
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Na percepcdo na responsabilidade do trabalho observa-se, pelo escore

médio, tendéncia a concordancia dos respondentes neste fator.

5.2.3 Conhecimentos dos resultados do trabalho - mé

dia 5,1

QUADRO 16
Conhecimentos dos resultados do trabalho
Cod | DESCRICAO DA PERGUNTA Média | DSV Fator
padréao
SECAO 11I-02- 23 - Minha opinido a meu
23 |respeito melhora quando eu faco bem este| 5.5 15 EPC_CRRT
trabalho.
SECAO 111-06- 27 - Eu sinto uma grande EPC_CRRT
27 |satisfacdo pessoal quando eu realizo bem| 5.9 1.1
este trabalho. ]
SECAO 1II-10- 31 - Eu me sinto infeliz Cont...
31 |quando descubro que minha performance foi| 5.1 1.6 EPC_CRRT
ruim neste trabalho.
SECAO 1lI-12- 33 - Eu deveria receber os
33 |créditos ou a culpa pessoalmente pelos| 4.6 1.5 EPC_CRRT
resultados de meu trabalho.

Na percepcao dos conhecimentos dos resultados do trabalho observa-se,

pelo escore médio, tendéncia a concordancia dos respondentes neste fator.

5.3 Resultados pessoais do trabalho

5.3.1 Satisfacdo geral — média 4,2

QUADRO 17
Satisfacao geral
Cod |DESCRICAO DA PERGUNTA Média | 2€3VI%" | Fator
padrao

SECAO 11I-13- 34- Em termos gerais eu estou

satisfeito com o tipo de servigo que eu fagco neste
34 |trabalho. 4.7 1.6 RPT SG
42| SECAO IV-06- 42 - A sensacio de realizagdo que| 5.1 1.4 RPT SG
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eu tenho ao fazer o meu trabalho.

52

SECAO V-02- 52 - A maioria das pessoas esta

muito satisfeita com este trabalho.

2.7 1.4

RPT SG

Este escore apresenta tendéncia a concordancia a satisfagdo geral com a

atividade desenvolvida, quando a questdo é na percepcao individual, entretanto,

na visdo do entrevistado, ha predisposicdo a discordancia dessa satisfacdo

percebida na maioria das pessoas.

5.3.2 Motivagéo interna no trabalho — média 4,4

QUADRO 18
Motivacgédo interna no trabalho
Desvio
X Médi -
Cod DESCRICAO DA PERGUNTA ~ Fator
a padra
0
SECAO IlI- 14- 35 - Em geral os meus
35 sentimentos de amor proprio ndo sao afeta_ldos 4.4 16 RPT MIT
tanto de um modo como de outro pela minha
performance neste trabalho.
SECAO V-01- 51- A maioria das pessoas sente
51 |grande satisfacdo pessoal quando faz bem| 4.2 1.7 RPT_MIT
este trabalho.
SECAO V-08- 58- A maioria das pessoas que
58 |fazem este servico frequentemente pensa em| 4.5 2.0 RPT_MIT
deixar o emprego.

A motivacao interna é pouco manifestada pelos respondentes.

5.3.3 Producéo de trabalho de alta qualidade — médi

aa,r

A variavel esta representada na questdo 55 da Secdo V. A maioria dos

respondentes que fazem esse tipo de trabalho tem boa percepcao a respeito de

sua performance; a resposta dos pesquisados apresenta escore médio de 4,7,

indicando tendéncia a concordancia desta caracteristica presente em seu

trabalho.

5.3.4 Absenteismo e rotatividade baixos — média 4,3
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QUADRO 19
Absenteismo e rotatividade baixos
DESVIO-
COD DESCRICAO DA PERGUNTA MEDIA | PADRAO
SECAO 11I-09- 30 - Eu frequentemente penso
30| em largar este trabalho. 4,0 1.6
SECAO V-08- 58 - A maioria das pessoas que
fazem este servico frequentemente pensa em
58| deixar o emprego. 4.5 2.0
SECAO V-09- 59 - A maioria das pessoas com
este trabalho sente-se infeliz quando descobre
59 | que o servi¢co ndo foi bem-feito. 4.4 1.5

O absenteismo e rotatividade baixos foram representados por questdes

que indicam a iminéncia desse fato. Assim, observa-se que os resultados meédios

foram ligeiramente concordantes com absenteismo, ao se tratar da percepgéo

gue o respondente tem em relacdo a outras pessoas que atuam no servico de call

center.

5.4 Satisfacdes especificas

5.4.1 Possibilidades de crescimento

QUADRO 20
Possibilidades de crescimento

Cod | DESCRICAO DA PERGUNTA Média Eaej:’g'lg Fator |Preferéncia
SECAO IV-03- 39 - A possibilidade
39 de crescimento pessoal e de 40 1.7 ISE_SPC
desenvolvimento que eu tenho ao
realiz~ar o trabalho.
49 SECAO IV-13- {19 - O desafio que eu 59 12 ISE spc
enfrento ao realizar o meu trabalho. -
~ . GOSTARIA
66 |SEGAO VI-06- 66-Oportunidade de| o5 | 45 |SE SPCIUITISSIMO DB
aprender coisas novas. TER
~ ~ GOSTARIA
69 ;E%gg VI-09- 69- Promogoes| ;4 | 55 ISE sPC| MUITISSIMO
pidas. DE TER
SECAO VI-10- 70- Oportunidade GOSTARIA
70 para desenvolvimento pessoal. 8.9 1.4 SE_SPC MUITISSIMO
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DE TER
75 |SECAO VII-04- 75- 4.4 1.7 [SE_SPC| TRABB
77 |SECAO VII-06 - 77- 4.4 1.1 [SE_SPC| TRABB
78 |SECAO VII-07-78- 4.8 19 [SE_SPC| TRABB
79 | SECAO VII-08- 79- 4.8 1.1 [SE_SPC| TRABB

Os respondentes apresentam concordancia em relacdo ao crescimento

individual, com escore médio de 5,2, 0 que se nota pelas respostas favoraveis em

relacdo as questbes “oportunidade de aprender coisas novas”, “promoc¢des

rapidas” e “oportunidade para desenvolvimento pessoal”.

Quanto as preferéncias, foram encontrados:

* Preferem mais “um trabalho no qual vocé ndo pode dar palpites a

respeito da programacao de seu servico ou de como ele deve ser

realizado SPC” a “um emprego em uma organizagdo com riscos de vir a

fechar”.

* Preferem mais “um cargo que impede que vocé use as habilidades que

vocé trabalhou intensamente para desenvolver” a “um cargo no qual o

seu superior imediato frequentemente critica seu trabalho na frente de

outras pessoas”.

* Preferem mais “um emprego com poucas chances de se fazer um

trabalho desafiante” a “um emprego em que as chances de vocé ser

despedido sao altas”.

5.4.2 Seguranca no trabalho — média 4,2

QUADRO 21
Seguranca no trabalho
~ . 1. | Desvio - a
DESCRICAO DA PERGUNTA Média ~ | Fator Preferéncia
Cod padrao

SECAO IV-01- 37 - A seguranca no
37 |emprego que eu tenho. 4.5 1.3|SE_SS

SECAO IV-11- 47 - A seguranca que

eu tenho quanto ao meu futuro nesta
47 | organizagao. 3.8 1.2|SE_SS

SECAO VI-04- 64-Grande seguranca GOSTARIA
64 | no emprego. 8.3 1.8|SE_SS DE TER
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A seguranca no trabalho €& pouco manifestada pelos respondentes,
corroborada com as respostas da questdo “grande segurangca no emprego”, que
apresentou meédia igual a 8,3, indicando a tendéncia a “gostaria de ter” tal
condicdo no emprego.

5.4.3 Compensacao — média 3.9

QUADRO 22
Compensacéo
~ . . | Desvio - Al .
Cod | DESCRICAO DA PERGUNTA |Média padréio Fator Preferéncia
38 SE(;AQ_ IV-02- 38 - O salario e 39 15 |SE SC
beneficios que eu recebo.
~ L. GOSTARIA
67 Efr?sAbere'f}%i?(;f?' Salarioaltoel o4 | 13 |sE sc| muITissiMO
' DE TER
SECAO VI-11- 71- Senso de GOSTARIA
71 |valor e conquista ao realizar o| 8.8 1.6 |SE_SC| MUITISSIMO
meu trabalho. DE TER
74 |SECAO VII-03 - 74- 2.6 1.6 |SE_SC TRAB A
80 |SECAO VII-09-80. 3.2 19 |SE_SC TRAB A

Em relacdo a compensacdo, observa-se discordancia em termos da
satisfacdo com os salarios recebidos, ressaltando intencdes a melhoria dos
mesmos, conforme apresentam as respostas das questdes 67 e 71. Porém, na
questdo 74, é expressa a preferéncia a “um trabalho em que se da mais
responsabilidade aqueles que trabalham melhor” a “um trabalho em que se da
mais responsabilidade aos empregados mais leais e mais velhos na
organizacdo”. Na questdo 80, manifesta-se a preferéncia a “um emprego em que
as chances de vocé desenvolver novas habilidades e progredir na organizagéo
sdo altas” a “um emprego com muitas vantagens pessoais e excelentes

beneficios”.

5.4.4 Ambiente social — média 5,5

QUADRO 23
Ambiente social
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DESCRICAO DA PERGUNTA  Média|2®VI° | Fator .
Cod ) padrao Preferéncia
SECAO [IV-04- 40 - As pessoas
40 |com quem eu me relaciono e| 5.7 0.9 |SE_SAS
convivo em meu trabalho.
SECAO IV-07-- 43 - Oportunidade
43 |de conhecer outras pessoas ao| 5.0 1.2 SE_SAS
fazer o meu trabalho.
SECAO IV-12- 48 - A oportunidade
48 |de ajudar outras pessoas| 5.7 1.2 SE_SAS Cont...
enquanto estou trabalhando.
X GOSTARIA
65 faEn?Qg dasw-os- 65- Colegas| g, | 17 SE_SAS| MUITISSIMO
' DE TER
73 |SECAO VII-02 - 73- 5.0 1.7 SE_SAS TRAB B
76 | SECAO VII-05- 76- 3.1 1.1 SE_SAS TRAB A
81 |SECAO VII-10-81- 3.8 1.0 SE_SAS| TRABA
82 |SECAO VII-11-82- 5.2 1.8 SE_SAS| TRABB
83 |SECAO VII-12 -83- 3.7 1.1 SE_SAS TRAB A

Observa-se boa satisfagdo com o ambiente social, conforme o escore

médio (5,5). Em relacdo ao ambiente, € manifestada pelos respondentes a

satisfacdo com “colegas camaradas”. Em relacdo aos trabalhos, foram

mencionadas as seguintes preferéncias:

Preferem mais “um cargo com muitas pessoas agradaveis de se trabalhar
junto”, a “um cargo em que vocé é frequentemente chamado a tomar

decisdes importantes”.

Preferem mais “um trabalho no qual os seus colegas nédo sdo camaradas” a

“um trabalho bastante rotineiro”.

Preferem mais “um emprego com pouca liberdade e independéncia para
fazer o trabalho da maneira que achar melhor” a “um emprego em que as

condi¢Bes ambientais s&o ruins”.

Preferem mais “um cargo que |lhe permite usar todas as suas habilidades e
potencialidades” a “um cargo que l|he permite trabalhar com equipes

divertidas”.

Preferem mais “um trabalho que |he oferece poucos desafios” a “um
trabalho em que vocé estd sempre completamente isolado de seus

colegas”.
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5.4.5 Supervisdo — média 5,5

QUADRO 24

Supervisédo

DESCRICAO DA PERGUNTA  |Média | P85VI° | Fator o
padrao Preferéncia

SECAO IV-05- 41 - O respeito e

41 |tratamento que eu recebo de| 5.5 1.4 |SE_SSU

meus superiores.

SECAO IV-08- 44 - O apoio e

44 |lideranca que eu recebo de meus| 4.9 1.4 SE_SSU

superiores.

SECAO IV-14- 50 - A qualidade,

50 |em termos gerais, da supervisdo| 5.0 15 |SE_SSU

gue eu recebo no meu trabalho.

Cod

SECAO VI-01- 61- Muito respeito GOSTARIA
61 |e tratamento justo de parte de| 8.5 2.0 SE_SSUWUITISSIMO DE
meus superiores. TER

Ha satisfacdo com a supervisao (5,5), ressaltando o respeito e tratamento
justo por parte dos supervisores.

As médias dos fatores “Dimensdes da Tarefa”, “Estados Psicoldgicos
Criticos”, “Resultados Pessoais do Trabalho” e “Satisfacdes Especificas” estado
demonstradas nos Graficos 6, 7, 8 e 9, evidenciando uma tendéncia a
concordancia nas bases estruturadas. Com excecdo aos fatores “Autonomia” e
“Satisfacdo com a Compensacao”, as demais bases apresentaram escore medio
acima de 4,0, tomando-se como referéncia uma escala positiva variando de 1 a 7.

Em relacdo as “Dimensdes da Tarefa”, percebe-se que, Grafico 6, que o
fator “inter-relacionamento” apresenta a melhor média, 6,3,0 que evidencia que 0s
operadores percebem uma bom relacionamento no ambiente de trabalho. Por sua
vez, o fator “autonomia” apresentou a menor média, 3,8, 0 que indica que as
atividades do atende de call center, de fato, ndo permitem uma ampla criatividade

e independéncia.
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Médias dos fatores - Dimensoes das tarefas

Feedback Extrinseco

Feedback. do Préprio
Trabalho.

Autonomia

Interrelacionamento

Significado da Tarefa

Ident. da Tarefa

Variedade de Habilidade

Gréfico 6: Média dos fatores: Dimensodes da Tarefa.

Fonte: Dados da pesquisa.

O Gréfico 7 apresenta a média dos fatores relativos aos “Estados
Psicolégicos Criticos”. Ha um equilibrio entre as variaveis, o que indica que 0s
operadores tém boa percepcdo da responsabilidade e conhecimento dos reais
resultados do trabalho.

Médias dos fatores - Estados Psicoldgicos Criticos

51 51

51
5 .
4,9
4,8
4,7
4,6
45 -

Percepgdoda Percepg¢do da Conhecimento dos

Significancia do responsabilidade e reais resultados do

Trabalho pelos resultados trabalho

Gréfico 7: Médias dos fatores: Estados Psicoldgicos Criticos

Fonte: Dados da Pesquisa.
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O Gréfico 8 traz as médias dos fatores “Resultados Pessoais do
Trabalho”. As variaveis apresentam-se equilibradas. A énfase € em relacdo a
“Motivacéo Interna para o Trabalho” e a variaveis “Absenteismo e rotatividades
baixos”, o que invalida a pré-concepcéo de que as atividades do operador sdo
repetitivas e rotineiras, o que leva a ilacdo de que os trabalhadores mostram-se
desmotivados e que h& no setor altos indices de absenteismo e rotatividade.

Médias dos Resultados Pessoais do Trabalho

4,7
4,7
4,6

4,5 4,4

44 4,3

4,2

4,2

3,9

Satisfacdo Geral Motivagao Produgao de Absenteismo e
com o Trabalho Interna para o trabalho de alta rotatividades
Trabalho qualidade baixos

Gréfico 8: Média dos fatores: Resultados Pessoais do Trabalho.

Fonte: Dados da Pesquisa.

O Grafico 9 apresenta os resultados, pelas médias, dos dados coletados
relativos a variavel “Satisfacdes Especificas”. As maiores médias sao
relacionadas a “Satisfacdo com o Ambiente Social” e “Satisfacdo com a
Compensacgéao”.

A satisfacdo com o ambiente social valida a variavel “inter-relacionamento”
e os dados relativos a “compensacao” podem ser explicados pela politica
organizacional que prestigia o trabalhador com programas de premiacdo por

cumprimento de metas.
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Médias dos Fatores Satisfagdes Especificas

5,5 5,5

Satisf. Com as Satisf. Seguranga Satisf. coma Satisf. Ambiente Satisf. Supervisdo
Possibilidades de no Trabalho compensagao Social
Crescimento

Gréfico 9: Média dos fatores; Satisfacdes Especificas.

Fonte: Dados da Pesquisa.

Os dados levantados permitem tracar o perfil dos operadores de
telemarketing que trabalham no call center da unidade pesquisada. Constatou-se
que a sua maioria é composta por trabalhadoras do sexo feminino, solteiras, na
faixa etéria entre 26 e 30 anos, com 0 2° grau completo, estando vinculada a
organizagdo ha mais de 05 anos.

A predominancia do sexo feminino (89,7%) converge com o0s ultimos
levantamentos feitos pela ABT que concluiram que as mulheres sdo maioria da
forca de trabalho e correspondem a 80% do total de profissionais em call center.

Em relagdo ao dado demogréfico “escolaridade”, constatou-se que 0s
respondentes possuem, no minimo, o0 2° grau completo, o que corrobora com a
politica da empresa quanto a exigéncia minima de escolaridade.

Esses dados indicam que o nivel de escolaridade dos operadores, confirma
os indicadores feitos pela ABT, no sentido de que do total de atendentes,
atualmente no mercado de call center, 74% tém o ensino médio e 26% tém o
Curso superior.

Quanto ao estado civil, 51,5%% dos respondentes séo solteiros, 42,6% sao
casados e 5,9% séo separados ou divorciados, 0 que causa surpresa em razao
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ao perfil sugerido pela empresa.

O resultado da pesquisa, em relacdo a faixa etaria, demonstra que 45,6%
dos respondentes tém idade entre 26 a 30 anos; 26,5% tém idade até 25 anos;
17,6% tém idade entre 31 a 35 anos e 10% tém idade entre 36 a 45 anos.

Os dados sédo divergentes se comparados com as recentes informagdes
noticiadas pela ABT, nas quais se divulgou que 45% do total de operadores séo
trabalhadores em seu primeiro emprego.

No que se refere ao “tempo de servico na organizacao”, os resultados
indicam em sentido contrario a percepcdo da empresa quanto ao turnover, vez
gue ficou constatado significativo percentual de 48,5% de operadores que
trabalham na empresa entre 01 e 04 anos; 23,5% entre 05 e 08 anos; 14,7% entre
6 meses a 01 ano; 5,9% entre 8% a 12 anos; 4,4% acima de 12 anos e 2,9% até
06 meses.

A seguir, passa-se a apresentacdo das conclusdes e consideracgdes finais,

bem como as limitagdes da pesquisa e recomendacdes para estudos futuros.
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6 CONCLUSAO E LIMITACOES

Nesse topico estdo sintetizadas as principais percepcdes deste
pesquisador, enfocadas sob a lente dos objetivos especificos estudados que
permitiram aferir e chegar ao objetivo geral, relatando-se as dificuldades
apresentadas, as sugestdes e recomendacdes para estudos futuros.

Quanto as limitacbes, constata-se que:

A metodologia adotada nesse trabalho, com a utilizagdo de questionario,
permite aferir a percepcdo dos respondentes, contudo, o0 nimero de instrumentos
devolvidos sem resposta limitam a pesquisa.

Também o fato de os questionarios terem sido aplicados diretamente pelos
supervisores no local de trabalho constitui fator limitador, porquanto pode ter
influenciado nas respostas.

Outra limitacdo resulta do fato de que a pesquisa restringiu-se aos
operadores de telemarketing e ndo aos demais empregados do setor de call
center, como supervisores e consultores de clientes.

Ademais, os instrumentos apresentados nem sempre retratam a realidade
vivenciada pelos entrevistados, vez que a empresa passa por um periodo de
mudanca organizacional, o que influencia na limitacdo da pesquisa.

Acresce-se, ainda, que essa fase de mudanca na empresa pode ter
influenciado os respondentes, ainda que garantido o sigilo quanto a sua
identidade.

Acredita-se que, passada essa turbuléncia organizacional, a percepcao dos
trabalhadores possa mudar, mesmo porque o tempo e as mudancas podem
alterar positivamente as condicdes laborais dos trabalhadores na empresa.

6.1 Consideracoes finais

Nesta pesquisa, o objetivo geral é a analise dos fatores que compdem a
QVT dos operadores de telemarketing de call center préprio de um laboratério de
analises clinicas sediado em Belo Horizonte. O marco tedrico escolhido foi criado
por Hackman e Oldham (1975), traduzido por Moraes e kilimnik (1994), tendo
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COmMo pressupostos as variaveis descritas nos objetivos especificos.

Os resultados da apuragdo dos dados demogréaficos podem ser explicados
pela politica organizacional e o grau de exigéncia e disponibilidade do operador
para sua contratacdo (2° grau completo, conhecimento em informatica, boa
capacidade de relacionamento interpessoal, disponibilidade para trabalhar no
periodo entre 06h e 23h, incluindo sabados e domingos, em regime de
revezamento).

Doravante, séo ressaltados aspectos relevantes dos resultados obtidos nas
respostas dos questionarios em confronto com o referencial tedrico adotado neste
estudo e a percepcao deste pesquisador em relacdo a validacdo do marco teorico
criado por Hackman e Oldham (1975), com as adaptacOes feitas por Moraes e
kilimnik (1994), considerando-se os aspectos principais deste trabalho.

Importa ressaltar que a unidade pesquisada atua na area de saude, cujo
setor € um dos que mais emprega trabalhadores de call center, conforme
levantamento feito pela ABT.

Observou-se, pela sintese dos dados coletados, que todas as variaveis
apresentaram médias superiores a 3,5, huma escala de 1 a 7 pontos, 0 que
significa uma tendéncia a concordancia nas bases estruturadas, no sentido de
indicios quanto a percepc¢ao e aceitagdo dos niveis de QVT.

Destaca-se que a variavel feedback foi contemplada parcialmente, segundo
a teoria de Hackman e Oldham (1975), o que ndo compromete a analise geral das
“Dimensdes Basicas da Tarefa”. Ressalte-se que para Hackman e Lawler (1971),
a variavel, anteriormente, foi proposta em dois modos de avaliacdo, “convivéncia
com o0s outros” e “oportunidade de amizade”, o que permite concluir que o
desmembramento da variavel proposta inicialmente pode ser melhor avaliada.

Quanto ao feedback, Moraes (1991) adverte que o brasileiro, em geral, ndo
é levado a pedir feedback.

Os resultados em relacdo aos fatores “variedade de habilidades” e
“autonomia” mostraram que 0s respondentes, em sua maioria, consideram seus
servicos rotineiros, repetitivos e sem autonomia, independéncia e sem
criatividade.

Esses dados validam, em parte, o referencial tedrico acerca da atividade
desempenhada pelo operador de telemarketing, quanto a restricdo e auséncia de

e independéncia do operador, por de tratarem de servigcos repetitivos e rotineiros



98

(Cenci, 2000).

Em relagdo aos “Estados Psicoldgicos Criticos”, as variaveis foram
contempladas de modo satisfatorio.

Também foram satisfatorias as analises dos “Resultados Pessoais do
Trabalho” e em relagéo as “SatisfagBes Especificas”.

Assim, percebe-se uma boa QVT dos operadores de telemarketing de call

center que trabalham na unidade pesquisada, com destaque para:
Dimensoes da Tarefa:

Inter-relacionamento (IT), com elevada média de 6,3, o que demonstra que o

operador esta satisfeito com o Ambiente Social (SAS);

Autonomia (AU). Apesar da média de 3,8 ser satisfatéria, relevou-se que o
trabalho é repetitivo e sem independéncia, mas que ha preferéncia dos
operadores por um trabalho com autonomia e com oportunidade de ser criativo.
Nesse aspecto, é importante destacar que a empresa ndo adota script e roteiros

predefinidos, o que permite uma relativa autonomia e criatividade do atendente.
Estados Psicoldgicos Criticos:

Os resultados apontaram para um equilibrio entre as variaveis, ressaltando que
0Ss respondentes tém percepgdo da significancia do trabalho, das
responsabilidades do trabalho e do conhecimento dos reais resultados do

trabalho, o que indica uma QVT adequada nesse aspecto.
Resultados Pessoais do Trabalho:

A pesquisa indica um equilibrio entre as varidveis, com énfase na Motivagédo
Interna no Trabalho (MIT), o que pode ser creditado pela politica organizacional

da empresa.
SatisfacOes Especificas:

De um modo geral, os resultados foram favoraveis a uma QVT em
relacdo as “Satisfacdes Especificas”, ndo obstante a variagdo da
pontuacao de 3,9 a 5,5. A énfase fica com a Satisfacdo com o Ambiente
Social e com a Superviséo, o que reforca a percepcao da empresa pela
pratica de Programas de Qualidade de Vida. Por outro lado, a Satisfacao
com a Compensacdo (média de 3,9), embora satisfatoria, apresentou

pontuacdo abaixo das demais, o que pode ser inferido pela baixa
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remuneracdo paga pelo mercado de trabalho ao operador. Releva,
contudo, ressaltar que a empresa mantém politica de premiagéo, o que

indica a razdo da avaliacao positiva, no aspecto.

6.2 Recomendac®es para estudos futuros

Como contribuicdo académica, espera-se que essa pesquisa possa instigar
novos estudos, objetivando contribuir para uma melhor reflexdo acerca da QVT e
que sindicatos, empresas, governantes, autoridades administrativas e judiciais
possam visualiza-la como suporte cientifico, sob o ponto de vista tedérico e pratico,
identificando os efeitos da QVT na vida do trabalhador, repercutindo
negativamente para toda a coletividade.

Considerando que a pesquisa teve como foco o call center inserido num
laboratério e que esta organizagcdo engloba véarios outros setores, como
financeiro, administrativo, juridico e contabil, mostra-se interessante o estudo
comparativo da QVT dos demais trabalhadores da unidade pesquisa.

Sugere-se, ainda, o estudo da QVT de operadores de telemarketing
inseridos no modelo de “terceirizag&o”, o que seria de grande importancia em face
de suas particularidades e para confronto com o modelo proprio de call center,
adotado na unidade pesquisada.

Assim, a realizacdo de um estudo comparativo da QVT nos diversos
modelos de call center contribuiria para o estabelecimento de parametros, em
face das diferencas existentes nos sistemas, servindo de base cientifica para
proposicdo de mudancas, alteracfes, regulamentacdo desse setor, que €, sem

davida, um dos que mais cresce no cenario mercantil brasileiro e mundial.
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APENDICES

Apéndice A - Carta de Autorizacao

Prezado colaborador,

O guestionario a seguir tem como objetivo analisar os principais elementos
do ambiente empresarial que influenciam a qualidade de vida dos empregados.
Trata-se de parte integrante da dissertacdo de mestrado realizada nas
Faculdades Integradas de Pedro Leopoldo, sob a orientacdo do Prof. Lucio Flavio
Renault de Moraes, PhD. Os dados serdo usados exclusivamente para este fim e
nao ha necessidade de o trabalhador se identificar. Os questionarios serdo

tratados de forma confidencial e mantidos em sigilo.

Antecipadamente, agradeco-lhe pela participacéo.

Salvador Alberto Amormino
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Apéndice B - Questionério

QUESTIONARIO SOBRE
QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO (JDS)

INSTRUCOES PARA O PREENCHIMENTO DO QUESTIONARIO

Nas paginas que se seguem vocé encontrara varias questdes a respeito de
seu trabalho. Algumas instru¢bes especificas sdo dadas no comec¢o de cada
secdo. Leia-as atentamente. Responda ao questionario em nao mais do que 25
minutos.

As questdes foram elaboradas para obter a sua percepc¢do do seu trabalho
e como Vvocé reage a ele. Nao existem truques. Suas respostas individuais serao
mantidas em sigilo absoluto. Responda a cada item o mais honesta e

francamente possivel.

Muito obrigado por sua colaboragéao.



110

SECAO |

Esta parte do questionario lhe pede para descrever o seu trabalho o mais objetivamente possivel.
N&o use esta parte do questionario para mostrar o quanto vocé gosta (ou desgosta) de seu
trabalho. Questdes a este respeito virdo mais tarde. Tente manter suas respostas tdo precisas e
objetivas quanto possivel. Um exemplo é dado a seguir.

Em que medida o seu trabalho requer que vocé entre em contato com equipamento
mecéanico?

-
1 2 3 4 5 6 /\7

Muito pouco; Moderadamente. Bastante;
o trabalho requer quase o trabalho requer contato com
nenhum contato com equipamento mecéanico quase
equipamento mecénico. gue constantemente.

Vocé deve marcar o niUmero que mais precisamente descreve o seu trabalho. Se, por exemplo, o
seu trabalho requer que vocé trabalhe com equipamento mecénico boa parte do tempo - mas
também requer trabalho burocratico - vocé poderia marcar o ndmero seis, como foi feito no
exemplo acima.

Se vocé ndo entendeu estas instrucdes, por favor, s olicite auxilio.
Se vocé as entendeu, ja pode comegar.

01. Em que medida o seu trabalho requer que vocé interaja com outras pessoas (“clientes” ou
pessoas em sua propria organizacao)?

DIMENSOES DA TAREFA: INTER-RELACIONAMENTO - IR

1 2 3 4 5 6 7
Raramente; o trabalho ndo Moderadamente; as Frequentemente; para fazer o
requer que eu trate com vezes é necessario trabalho é absolutamente
outras pessoas. algum trato com outras essencial e crucial que eu
pessoas. trate com outras pessoas.

02. Quanta autonomia ha em seu trabalho? Isto é, em que medida o seu trabalho permite a vocé
decidir sobre como fazer o servigco?

DIMENSOES DA TAREFA - AUTONOMIA - AU

1 2 3 4 5 6 7
Muito pouca; o trabalho néo Moderada autonomia; Bastante; o trabalho me da
me oferece quase nenhuma muitas coisas sao responsabilidade quase
chance de decidir sobre padronizadas e fora de completa para decidir sobre
como e quando as tarefas controle, mas eu posso como e quando as tarefas
devem ser realizadas. tomar algumas decisdes devem ser realizadas.

sobre as tarefas.
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03. Em que medida o seu trabalho se compde de tarefas identificaveis como um todo? Isto é, o
trabalho representa um servigo completo, tendo inicio e fim bem determinados? Ou é apenas
uma pequena parte de um servico maior, que serd completado por outras pessoas ou
maquinas?

DIMENSOES DA TAREFA - IDENTIDADE DA TAREFA (IT)

1 2 3 4 5 6 7
Meu trabalho é apenas Meu trabalho é uma parte Meu trabalho é composto de
uma pequena parte de um razoavel de um todo; o tarefas perfeitamente
todo; o resultado ndo pode resultado pode ser visto identificaveis como um todo, do
ser visto diretamente no no produto ou servico inicio ao fim; o produto de
produto ou servico final. final. minhas atividades pode ser

visto no produto ou servico final.

04. Quanta variedade ha em seu trabalho? Isto €, em que medida o seu trabalho requer que vocé
faga muitas coisas, usando varias de suas habilidades e talentos?

1 2 3 4 5 6 7

DIMENSOES DA TAREFA - VARIEDADE DE HABILIDADES (VH)

Muito pouca; o trabalho exige Moderada variedade. Bastante; o trabalho exige que
gue eu realize sempre as eu faca muitas coisas
mesmas rotinas. diferentes, usando diversas

habilidades e talentos.

05. Em geral, quao significante e importante € o seu trabalho? Isto é, o resultado de seu
trabalho tem efeitos significativos na vida ou bem-estar de outras pessoas?

1 2 3 4 5 6 7

DIMENSOES DA TAREFA - SIGNIFICADO DA TAREFA (ST)

N&o muito significante; o Moderadamente Bastante significante; o
produto de meu trabalho ndo significante. produto de meu trabalho pode
tem efeitos importantes sobre afetar outras pessoas em

outras pessoas. Varios aspectos importantes.

06. Em que medida os seus superiores e colegas |he dizem qudo bem ou mal vocé esta
executando suas tarefas?

1 2 3 4 5 6 7

DIMENSOES DA TAREFA - FEEDBACK DO PROPRIO TRABALHO (FT)

Raramente; as pessoas Moderadamente; Frequentemente; os meus
guase nunca me dizem o que algumas vezes as superiores e colegas
pensam da qualidade de meu pessoas me ddo um constantemente me déo

trabalho. feedback; algumas vezes feedback sobre a qualidade

nao de meu trabalho
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07. Em que medida o proprio ato de realizar o trabalho |he d& informacbes acerca de sua
performance? Isto é, a tarefa em si lhe da “dicas” sobre a qualidade de seu trabalho -
independente de qualquer feedback que seus superiores e colegas possam dar a vocé?

1 2 3 4 5 6 7

DIMENSOES DA TAREFA - FEEDBACK DO PROPRIO TRABALHO (FT)

Raramente; as tarefas sdo Moderadamente; Frequentemente; as tarefas
organizadas de tal maneira algumas vezes o préprio sdo organizadas de tal
gque eu possa trabalhar para trabalho me da um maneira que eu recebo
sempre sem nunca descobrir feedback; algumas vezes feedback quase que
se as estou realizando bem nao. constantemente enquanto
ou mal. trabalho.
SECAO Il

Abaixo estdo listadas varias afirmac¢des que poderiam ser usadas para descrever um trabalho
qualquer. Vocé deve indicar se cada informacdo é uma descricdo apropriada ou inapropriada do
seu trabalho. Uma vez mais, por favor tente ser o mais objetivo possivel ao decidir se cada
afirmacao se aplica ao seu trabalho - independentemente se vocé gosta dele ou nao.

Escreva um namero no espaco em frente a cada afirmacéo de acordo com a seguinte escala:

Quéo apropriadamente a afirmacdo descreve o seu tra  balho?

1 2 3 4 5 6 7
Bastante | Inapropriada | Levemente Incerto Levemente | Apropriada | Bastante Apropriada
Inapropriada Inapropriada Apropriada

8 Q 0 trabalho exige o uso de varias habilidades complexas e de alto nivel. DIMENSOES DA
TAREFA - VH

9 Q 0 trabalho exige bastante cooperacdo com outras pessoas. IR

10 QO O trabalho é organizado de tal forma que eu ndo posso fazer uma tarefa completa, do
inicio ao fim. IT

11 O A simples execucéo das tarefas de meu trabalho me m  ostra se o estou fazendo
bem ou mal. FT

12 Q O trabalho é muito simples e repetitivo. VH

13 Q 0 trabalho pode ser feito por uma pessoa trabalhando sozinha - sem falar ou checar com
outras pessoas. IR

14 Q O trabalho quase nunca permite que meus superiores e colegas me déem feedback a
respeito de minha performance. FT

15 QO O trabalho pode afetar muitas outras pessoas. ST
16 O O trabalho ndo me permite usar minha iniciativa ou discernimento para realiza-lo. AU

17 Q O trabalho permite que meus superiores frequentemente me digam o que pensam da
gualidade do meu trabalho. FE

18 Q O trabalho me da a oportunidade de terminar completamente as tarefas que inicio. IT

19 QO trabalho em si possibilita muito poucas oportunidades de verificacdo se o estou
executando bem ou mal. FT

20 O O trabalho oferece varias oportunidades de independéncia e liberdade




21 O O trabalho em si ndo é muito significante ou importante. ST

Agora, por favor, indigue como vocé se sente intimamente com respeito ao seu traba

sobre como executa-lo. AU

SECAO I
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lho. Cada

uma das afirmagfes abaixo é algo que alguma pessoa poderia dizer a respeito de seu préprio
trabalho. Vocé deve indicar o seu sentimento pessoal a respeito do seu trabalho estabelecendo o
guanto vocé concorda com cada uma das afirmacdes.

Escreva um namero no espaco em frente a cada afirmacéo de acordo com a seguinte escala:

Quanto vocé concorda com a afirmacao?

1 2 3 4 5 6 7
Discordo Discordo Discordo Neutro Concordo Concordo | Concordo Fortemente
Fortemente Levemente Levemente

22  E dificil para mim, neste trabalho, me preocupar se 0 mesmo esta ou ndo sendo bem feito.

ESTADOS PSICOLOGICOS CRITICOS - PERCEPGAO DA RESPON SABILIDADE
PELOS RESULTADOS

Minha opinido a meu respeito melhora quando eu faco bem este trabalho.
CONHECIMENTO DOS RESULTADO DO TRABALHO

De uma maneira geral, eu estou bastante satisfeito com este trabalho. DIMENSOES DA
TAREFA - ST

. Muitas das coisas que eu tenho que fazer neste trabalho sé&o inlteis e banais. ST

Eu geralmente sei se a minha performance esta sendo satisfatéria ou ndo neste trabalho.
ESTADOS PSICOLOGICOS CRITICOS - PERCEPCAO DA RESPON SABILIDADE
PELOS RESULTADOS

Eu sinto uma grande satisfagdo pessoal quando eu realizo bem este trabalho. ESTADOS
PSICOLOGICOS CRITICOS - PERCEPCAO DA RESPONSABILIDA DE PELOS
RESULTADOS

O servico que eu faco neste trabalho significa muito para mim. ESTADOS
PSICOLOGICOS CRITICOS - PERCEPCAO DA SIGNIFICANCIA DO TRABALHO

Eu sinto muita responsabilidade pessoal pelo servico que eu faco neste trabalho.
ESTADOS PSICOLOGICOS CRITICOS - PERCEPGAO DA RESPON SABILIDADE
PELOS RESULTADOS

Eu frequentemente penso em largar este trabalho. RESULTADOS PESSOAIS DE
TRABALHO - ABSENTEISMO E ROTATIVIDADES BAIXOS - ABR

Eu me sinto infeliz quando descubro que minha performance foi ruim neste trabalho.
CONHECIMENTO DOS REAIS RESULTADOS DO TRABALHO

2 10.Muitas vezes eu tenho dificuldades em descobrir se estou fazendo este trabalho bem ou

mal. ESTADOS PSICOLOGICOS CRITICOS - PERCEPCAO DA RESPON SABILIDADE
PELOS RESULTADOS

33 11.Eu deveria receber os créditos ou a culpa pessoalmente pelos resultados de meu

trabalho. ESTADOS PSICOLOGICOS CRITICOS - CONHECIMENTO DOS REAIS
RESULTADOS DO TRABALHO

34 12.Em termos gerais eu estou satisfeito com o tipo de servico que eu faco neste trabalho.

RESULTADOS PESSOAIS DO TRABALHO - SAFISTACAO GERAL
TRABALHO - SG

COM O

35 13.Em geral os meus sentimentos de amor proprio ndo sdo afetados tanto de um modo

como de outro pela minha performance neste trabalho. RESULTADOS PESSOAIS DO
TRABALHO - MOTIVACAO INTERNA PARA O TRABALHO - MIT

6 1l4.Aresponsabilidade se este trabalho sai bem ou malfeito é claramente minha. ESTADOS

PSICOLOGICOS CRITICOS - PERCEPCAO DA RESPONSABILIDA DE PELOS
RESULTADOS
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SECAO IV

vocé esta com cada aspecto do seu trabalho descrito

abaixo. Uma vez mais, escreva um numero no espago em frente a cada afirmacéo de acordo com
a seguinte escala:

Quao satisfeito vocé esta com este aspecto de seut rabalho?

1 2 3 4 5 6 7
Fortemente | Insatisfeito | Levemente Neutro Levemente Satisfeito Fortemente Satisfeito
Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito

37 1. A seguranga no emprego que eu tenho. SATISFACOES ESPECIFICAS - SEGURANCA
NO TRABALHO - SS

38 2. O salério e beneficios que eu recebo. SATISFACOES ESPECIFICAS -
COMPENSACAO - SC

39 3. Apossibilidade de crescimento pessoal e de desenvolvimento que eu tenho ao realizar
o trabalho. SATISFACOES ESPECIFICAS - POSSIBILIDDE DE CRESCIMEN TO - SPC

40 4. As pessoas com quem eu me relaciono e convivo em meu trabalho. SATISFACOES
ESPECIFICAS - AMBIENTE SOCIAL - SAS

41 5. O respeito e tratamento que eu recebo de meus superiores. SATISFACOES
ESPECIFICAS - POSSIBILIDDE DE CRESCIMENTO - SPC

42 6. A sensacdo de realizagdo que eu tenho ao fazer o meu trabalho. RESULTADOS
PESSOAIS DO TRABALHO - SATISFACAO GERAL COM O TRABA LHO - SG

43 7. Oportunidade de conhecer outras pessoas ao fazer o meu trabalho. SATISFACOES
ESPECIFICAS -AMBIENTE SOCIAL - SAS

44 8. O apoio e lideranga que eu recebo de meus superiores. SATISFACOES ESPECIFICAS -
POSSIBILIDDE DE CRESCIMENTO - SPC

45 9. O pagamento pelo que eu contribuo para esta organizagao. SATISFACOES
ESPECIFICAS - COMPENSACAO - SC

46 10.A independéncia de pensamento e acdo que eu tenho ao fazer o meu trabalho.
DIMENSOES DA TAREFA - AUTONOMIA - AU

47 11.A seguranca que eu tenho quanto ao meu futuro nesta organizagao. SATISFACOES
ESPECIFICAS - SEGURANCA NO TRABALHO - SS

48 12.A oportunidade de ajudar outras pessoas enquanto estou trabalhando. SATISFACOES
ESPECIFICAS - AMBIENTE SOCIAL - SAS

49 13.0 desafio que eu enfrento ao realizar o meu trabalho. SATISFACOES ESPECIFICAS -

POSSIBILIDDE DE CRESCIMENTO — SPC
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50 14.A qualidade, em termos gerais, da supervisdo que eu recebo no meu trabalho.
SATISFACOES ESPECIFICAS - SUPERVISAO - SSU
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Agora, por favor, pense nas outras pessoas €em sua organizagao que executam o mesmo Servigo
que vocé. Se ninguém mais tem exatamente a mesma funcdo, pense naquela que mais se
assemelha a sua.

Indique quéo corretamente cada uma das afirmacdes descreve o que estas pessoas pensam do
trabalho delas. E bem possivel que suas respostas aqui sejam diferentes daquelas que vocé deu

ao descrever as suas proprias
diferentes pensam diferentemente a respeito do mesmo trabalho.

opiniBes a respeito do seu trabalho. Muitas vezes pessoas

Uma vez mais, escreva um numero no espaco em frente a cada afirmacdo de acordo com a
seguinte escala:

1 2 3 4 5 6 7
Discordo Discordo Discordo Neutro Concordo Concordo | Concordo Fortemente
Fortemente Levemente Levemente

51 1. A maioria das pessoas sente grande satisfacdo pessoal quando faz bem este trabalho.
MI

52 2. Amaioria das pessoas esta muito satisfeita com este trabalho. SG

53 3. A maioria das pessoas que fazem este trabalho acha ele initil e banal. - ESTADOS
PSICOLOGICOS - PERCEPCAO DA SIGNIFICANCIA DO TRABALHO

54 4. A maioria das pessoas com este trabalho sente um grande senso de responsabilidade
pessoal pelo servico que executam. ESTADOS PSICOLOGICOS - PERCEPCAO DA
RESPONSABILIDADE E PELOS RESULTADOS

55 5. A maioria das pessoas que fazem este trabalho tem uma boa percepcao a respeito de
sua performance. RESULTADOS PESSOAIS DO TRABALHO - PRODUCAO DE ALTA
QUALIDADE - PTQ

56 6. A maioria das pessoas com este trabalho acha o servico que executam muito
significativo. ESTADOS PSICOLOGICOS - PERCEPCAO DA SIGNIFICANCIA DO
TRABALHO

57 7. Amaioria das pessoas com este trabalho pensa que a responsabilidade pelo servico sair
bem ou mal é inteiramente dela. ESTADOS PSICOLOGICOS - PERCEPCAO DA
RESPONSABILIDADE E PELOS RESULTADOS

58 8. A maioria das pessoas que fazem este servico frequentemente pensa em deixar o
emprego. MIT

59 9. A maioria das pessoas com este trabalho sente-se infeliz quando descobre que o servigco
nao foi bem feito. ABR

60 10.A maioria das pessoas com este trabalho tem dificuldades para descobrir se o servigco

estd sendo bem ou malfeito. PERCEPCAO DA RESPONSABILIDADE PELOS
RESULTADOS
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SECAO VI

Abaixo sdo listadas varias caracteristicas que podem estar presentes em diversos trabalhos. Em
geral as pessoas tém opinides divergentes no que se refere a quanto de cada caracteristica eles
ou elas gostariam de tem em seus préprios trabalhos. Estamos interessados em saber em que
medida vocé gostaria de ter presente em seu trabalho cada uma destas caracteristicas. Use a
escala abaixo para expressar como vocé se sente a respeito.

NOTA: Os numeros nesta escala sdo diferentes daquel es usados nas escalas anteriores.

Em que medida vocé gostaria de ter esta
caracteristica presente em seu trabalho?

4 5 6 7 8 9 10
Gostaria de ter Gostaria de ter Gostaria muitissimo
esta esta de ter esta
caracteristica caracteristica caracteristica

apenas

moderadamente
(ou menos)
61 . Muito respeito e tratamento justo de parte de meus superiores. SSU

. Trabalho estimulante e desafiante. MIT

. Oportunidade de pensar e agir independentemente em meu servigco. AU

. Grande seguranca no emprego. SS

. Oportunidade de aprender coisas novas. SPC

. Salario alto e bons beneficios. SC

. Oportunidade de ser criativo em meu servigco. AU

1
2
3
4
65 5. Colegas camaradas. SAS
6
7
8
9

. Promocdes rapidas. SPC

70 10. Oportunidade para desenvolvimento pessoal. SPC

71 11. Senso de valor e conquista ao realizar o meu trabalho SC
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SECAO VI

As pessoas tém opinides diferentes a respeito do tipo de trabalho que eles ou elas gostariam de
ter. As questfes desta secédo lhe dardo a chance de dizer o que é mais importante em um trabalho
para voceé.

Para cada questao, dois tipos de trabalhos diferent  es s@o brevemente descritos. Vocé deve
indicar qual dos trabalhos vocé preferiria - se tivesse que escolher entre eles.

Ao responder a cada questdo, assuma que tudo o mais é absolutamente igual nos dois trabalhos.
Preste atencao somente nas caracteristicas listadas. Dois exemplos séo dados a seguir.

TRABALHO A TRABAL HO B
Um trabalho que requer que vocé trabalhe Um trabalho que requer que vocé trabalhe
com equipamento mecanico boa parte do dia com outras pessoas boa parte do dia.
1 2 3 4 5 6 7
Prefiro A Prefiro A Prefiro A Neutro Prefiro B Prefiro B Prefiro B
Fortemente Levemente Levemente Fortemente

Se vocé gosta tanto de trabalhar com equipamento mecénico quanto com outras pessoas, VOCé,
vocé deveria marcar o nimero 4, como foi feito no exemplo.

Aqui vai outro exemplo. Exige uma escolha mais dificil - entre dois trabalhos que tém ambos
gualidades indesejaveis.

TRABALHO A TRABALHO B
Um trabalho que requer que vocé Um trabalho localizado a 300 km de sua
se exponha a um risco fisico consideravel casa e familia.
1 2 3 4 5 6 7
Prefiro A Prefiro A Prefiro A Neutro Prefiro B Prefiro B Prefiro B
Fortemente Levemente Levemente Fortemente

Se vocé preferisse levemente arriscar-se fisicamente do que trabalhar longe de casa, vocé deveria
marcar o numero 2, como foi feito no exemplo.

Peca auxilio se vocé nao entendeu perfeitamente com o responder a esta parte
Se vocé entendeu, vire a pagina e comece.

72
TRABALHO A TRABALHO B
1. Um cargo em que o salario € Um cargo em que existam boas
razovel. SC oportunidades para ser criativo e

inovador. AU
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1 2 3 4 5 6 7
Prefiro A Prefiro A Prefiro A Neutro Prefiro B Prefiro B Prefiro B
Fortemente Levemente Levemente Fortemente
2. Um cargo em que Vvocé ¢é Um cargo com muitas pessoas

frequentemente chamado a tomar
decisdes importantes. SPC

agradaveis de se trabalhar junto SAS

1 2 3 4 5 6 7
Prefiro A Prefiro A Prefiro A Neutro Prefiro B Prefiro B Prefiro B
Fortemente Levemente Levemente Fortemente
74
3. Um trabalho em que se da mais Um trabalho em que se da mais
responsabilidade  aqueles que responsabilidade aos empregados
trabalham melhor. SC mais leais e mais velhos na
organizacdo.SPC
1 2 3 4 5 6 7
Prefiro A Prefiro A Prefiro A Neutro Prefiro B Prefiro B Prefiro B
Fortemente Levemente Levemente Fortemente
75
4. Um emprego em uma organizacao Um trabalho no qual vocé ndo pode
com riscos de vir a fechar SS dar palpites a respeito da
programacao de seu servico ou de
como ele deve ser realizado SPC
1 2 3 4 5 6 7
Prefiro A Prefiro A Prefiro A Neutro Prefiro B Prefiro B Prefiro B
Fortemente Levemente Levemente Fortemente
76
TRABALHO A TRABALHO B
5. Um trabalho bastante rotineiro.SPC Um trabalho no qual os seus colegas
nao sao camaradas SAS
1 2 3 5 6 7
77
Prefiro A Prefiro A Prefiro A Neutro Prefiro B Prefiro B Prefiro B
Fortemente Levemente Levemente Fortemente

6. Um cargo no qual o seu superior
imediato frequentemente critica seu
trabalho na frente de outras
pessoas. SSU

Um cargo que impede que vocé use
as habilidades que vocé trabalhou
intensamente para desen-

volver. SPC
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1 2 3 4 5 6 7
Prefiro A Prefiro A Prefiro A Neutro Prefiro B Prefiro B Prefiro B
Fortemente Levemente Levemente Fortemente
78
7. Um cargo com um superior Um cargo que constantemente lhe

imediato que Ihe respeita e lhe trata
com justica. SSU

oferece possibilidade de aprender
coisas novas e interessantes SPC

1 2 3 4 5 6 7
Prefiro A Prefiro A Prefiro A Neutro Prefiro B Prefiro B Prefiro B
Fortemente Levemente Levemente Fortemente
79
8. Um emprego onde as chances de Um emprego com poucas chances de
vocé ser despedido séo altas. SS se fazer um trabalho desafiante SPC
1 2 3 4 5 6 7
Prefiro A Prefiro A Prefiro A Neutro Prefiro B Prefiro B Prefiro B
Fortemente Levemente Levemente Fortemente
80
TRABALHO A TRABALHO B
9. Um emprego onde as chances de Um emprego com muitas vantagens
vocé desenvolver novas pessoais e excelentes beneficios. SC
habilidades e progredir na
organizacdo sédo altas SPC
1 2 3 4 5 6 7
Prefiro A Prefiro A Prefiro A Neutro Prefiro B Prefiro B Prefiro B
Fortemente Levemente Levemente Fortemente
81
10.Um emprego com pouca liberdade Um emprego onde as condicbes
e independéncia para vocé fazer o ambientais sdo ruins. SAS
seu trabalho da maneira que achar
melhor SPC
1 2 3 5 6 7
Prefiro A Prefiro A Prefiro A Neutro Prefiro B Prefiro B Prefiro B
Fortemente Levemente Levemente Fortemente

82
11.Um cargo que |Ihe permite trabalhar
com equipes divertidas. SAS

Um cargo que Ihe permite usar todas
as suas habilidades e potencialidades
SPC
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1 2 3 4 5 6 7
Prefiro A Prefiro A Prefiro A Neutro Prefiro B Prefiro B Prefiro B
Fortemente Levemente Levemente Fortemente
83
12.Um trabalho que Ihe oferece Um trabalho em que vocé esta
poucos desafios. SPC sempre completamente isolado de
seus colegas. SAS
1 2 3 4 5 6 7
Prefiro A Prefiro A Prefiro A Neutro Prefiro B Prefiro B Prefiro B
Fortemente Levemente Levemente Fortemente

Dados Complementares sobre o Funcionario e a Organi  zagao

I- Sexo:
A. ( ) Masculino B. ( ) Feminino

II- Faixa etéria:
A. () até 25 anos D. ( ) de 36 a 45 anos
B. ( ) de 26 a 30 anos E. ( ) mais de 45 anos
C.( )de31a35anos

lll-Estado Civil:
A. ( ) Solteiro(a) C.
B. ( ) Casado(a) D

Desquitado(a)/Divorciado(a)
Viavo(a)

—~

)
)

IV-Escolaridade
A. () 1° grau completo
B. () 2° grau completo
C. () Superior incompleto
D. ( ) Superior completo
E. ( ) POs- Graduagédo

V- Cargo ocupado na organizacao:

VI- Tempo que trabalha na organizacao:

A. () até 06 meses D.( )de 05a 08 anos
B. ( ) de 06 meses a 01 ano E.( ) de 08 a 12 anos
C.()de 01 a4 anos F. ( ) acima de 12 anos



