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RESUMO

Este traba ho teve o objetivo de pesquisar a Qualidade de Vida no Trabaho (QVT), bem como os
fatores intervenientes no desempenho. A organizacdo em que foi realizada a pesquisa foi 0
PREVFONE, organizacéo privada, vinculada ao Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social,
sendo que o publico alvo congtituiu-se de operadores de telemarketing (atendentes). Na
Fundamentacdo Tedrica do trabaho, foram apresentados os conceitos de QVT, seus principais
model os tedricos, bem como sua possivel correlacdo com as varidvels Satisfacdo no Trabaho e
Motivagdo. Para o levantamento de dados, optou-se pelo méodo survey, sendo que foram
utilizados dois questionarios el aborados por Barros (2002), baseados no modelo de Hackman &
Oldham (1975), sendo um de auto e outro de hetero-avaliagdo, ou sgja, 0 primeiro destinava-se a
avaliar a percepcao dos atendentes e o segundo, a percepcado dos supervisores. Os resultados
obtidos demonstraram que alguns fatores estéo impactando negativamente na Qualidade de Vida
no Trabalho dos empregados e, por conseguinte, no desempenho dos mesmos. Sugeriram,
também, que tais fatores estdo ligados a fatores individuais e organizacionais sendo que foram
sugeridas a gumas propostas de intervencédo, com vistas a promocao da satide ocupacional.
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INTRODUCAO

Desde os primérdios das civilizagbes humanas, o conceito de Trabalho vem passando
por uma sé&rie de mudancas, sendo que, ao longo do tempo, ele evoluiu de um conceito com

conotacdes negativas, de sofrimento e dor, passando a significar uma atividade Util e proveitosa

O legado pejorativo deu ao Trabalho um significado de obrigacéo, peso, sobrevivéncia,
estresse, frustracdo, sacrificio, tédio, e etc. E esta idéia foi sendo passada de geracdo a geracao.
Felizmente, porém, observa-se um movimento de mudanca de paradigmas em relacdo ao
Trabalho. H4& um numero cada vez maior de pessoas que associam 0 Trabaho a realizacéo
pessoal, prazer, possibilidade de ser (til, ascensdo financeira, crescimento e desenvolvimento,
etc. Ta mudanga de paradigma é consequéncia das atuais transformagdes socio-econdmicas,
incluindo os avancos tecnologicos, a crise do emprego e 0 aparecimento de novas formas de
trabalho (Mota, 2001).

As organizacOes de trabal ho, ent&o, tiveram que se adaptar a esse novo contexto, para se
manterem competitivas. E dentre as agdes que elas passaram a desenvolver, destaca-se a
implementac@o de estratégias de valorizagdo do recurso humano, com o objetivo de reter o
potencial produtivo. Atuamente, as organizagdes bem conceituadas no mercado tém-se
preocupado, cada vez mais, com um ambiente de trabalho (fisico e psicoldgico) agradavel, pois
perceberam que, quanto maior for a satisfagdo do trabahador, maior sera 0 comprometimento,
ocasi onando, assim, maior produtividade.

Cabe ressdltar, ainda, que, em virtude da atual conjuntura socio-econdmica de grande
competitividade, onde o mercado de trabalho est4 cada vez mais exigente, torna-se evidente a
necessidade de oferecer um ambiente de trabaho diferenciado e qualificado para os empregados.
Neste sentido, € de suma importancia investir no bem-estar fisico, emociona e intelectua dos
empregados, hagja vista que esse fator influencia sobremaneira a produtividade e a qualidade do
trabalho dentro das organizac®es. Para tanto, a importancia da Qualidade de Vida no Trabalho
(QVT) deve ser considerada como um fator relevante para a satisfagdo dos empregados dentro da
Organizacdo, 0 que tende a proporcionar maior efetividade no desempenho das funcdes relativas

a0 cargo, evitando o descontentamento e a desmotivacao.



A tecnologia QVT pode ser utilizada de maneira bastante vantgjosa, pois € direcionada de
modo que as organizagdes analisem e modifiquem suas formas de organizagdo do trabaho, a
ponto de renovélas, para que, a0 mesmo tempo em que se proporcione e se eleve o nivel de
satisfac@o das pessoas, eleve-se, também, a produtividade das Organizaces, como resultado de
uma maior participacdo e enggamento dos empregados nos processos relacionados a0 seu
trabal ho.

Quando ocorre o contrario, ou sgja, atos investimentos tecnol dgicos, visando aumentar a
qualidade e a quantidade dos produtos/servicos, em detrimento dos cuidados com o fator humano,
verifica-se que o desempenho do cliente interno, que é o funcionério, fica comprometido pelos
baixos niveis de satisfaco e motivacdo, afetando o atendimento as exigéncias do cliente externo,
impedindo assim, as estratégias voltadas para a melhoria da qualidade dos produtos e servicos
(Fernandes, 1996).

Entdo, partindo da idéia de que Qualidade, de um modo geral, significa satisfacdo do
cliente, deve-se atentar para a necessidade de atencdo e investimentos tanto para o cliente
externo, como para o interno. Por isso, torna-se necess&rio saber quais sdo suas expectativas,
necessidades e exigéncias, em suma, quais sdo os fatores intervenientes na sua Qualidade de
Vida, o que afeta seu nivel de satisfacao, refletindo-se, também, em produtividade.

Cabe salientar que Qualidade de Vida ndo &, apenas, o bom funcionamento do corpo, mas,
também, vivenciar sensagdes de bem-estar psicoldgico e social, a partir da qualidade nas relactes
interpessoais e com 0 meio ambiente. Para que isso sgja efetivo na vida do individuo, faz-se
necessario investir na promocao da salde.

E importante frisar, também, que a adociio de Programas de Qualidade de Vida e
Promogdo da Salde pode proporcionar ao individuo maior resisténcia ao estresse, maior
estabilidade emocional, maior motivagdo, maior eficiéncia no trabalho e melhor relacionamento
interpessoa. E também justifica-se pela amplitude de espaco que o trabalho abarca na vida das
pessoas. Nele passa-se amaior parte da vida; através dele, acanca-se grande parte das aspiracoes
pessoais e profissionais. Por outro lado, as OrganizacOes sdo beneficiadas com uma forga de
trabalho mais saudavel; menor absenteismo/rotatividade; menor nimero de acidentes de trabal ho;
menor custo de sallde assistencial; maior produtividade; melhor imagem e um melhor ambiente
de trabalho.



Considerando-se, entdo, os argumentos apresentados anteriormente, sera desenvolvida
uma pesgquisa de QVT, numa empresa de telemarketing, no intuito de identificar possiveis
problemas que estgjam afetando o desempenho e a QVT dos atendentes (operadores de
telemarketing) e conscientizar 0os supervisores e os atendentes, em relagdo a importancia da
Qualidade de Vida, de modo a auxiliar a Organizac8o a alcancar suas metas atuais e futuras, sem
prejudicar o bem-estar e a salide das pessoas.

A profissdo de operador de telemarketing é vista como uma das areas de maior risco de
obtencdo de estresse e de doencas relacionadas ao traba ho, tais como Ler/Dort. As caracteristicas
da organizacéo de trabalho nesta &rea — tarefas altamente padronizadas, repetitivas e monotonas,
e dto nivel de tensdo, devido ao controle excessivo do tempo de execucdo das tarefas e as
reclamacOes dos clientes, aliadas a0 uso quase que ininterrupto do computador, tornam os
trabal hadores mai s propensos a desenvolver tais problemas (Dantas, 2000).

Entretanto, como ndo é possivel excluir o uso da informatica, pois esta é essencial parao
bom atendimento ao cliente, € necessaria a busca de melhores condic¢des de trabalho, através de
programas de prevencdo de estresse e doengas ocupacionais, incluindo interrupgdes regulares do
trabalho; postura adequada; mudanca de hébitos de digitacdo; alongamentos; mobiliarios
ergondmicos e, principa mente, melhoria do ambiente psicossocial.

Vale, ainda, destacar que as consequéncias que doengas como Ler/Dort trazem para 0s
profissionais e para as OrganizacOes sdo alarmantes e, muitas vezes, irreversiveis. Segundo
Dantas (2000) a cura da Ler/Dort é proporcional ao estagio em que a lesdo se encontra, podendo
ter sequielas para o resto da vida. Ja para a Organizacdo, as consequiéncias sdo o ato absenteismo,
altarotatividade, gastos com assisténcia médica e perda de bons profissionais.

O conceito de QVT €, de certa forma, abrangente, pois o Trabalho, atualmente, refere-se
ndo apenas a uma fonte de renda para 0os empregados, mas também a um meio de satisfacdo de
necessidades de toda ordem, com reflexos evidentes em sua Qualidade de Vida, inclusive fora do
ambiente de trabal ho.

Para Belanger (1983), apud Fernandes (1996), “tal expressdo ndo apresenta consenso em
sua definicdo” (p.36). Por este motivo, expde-se, nesta Introducdo, um depoimento que
caracteriza um dos mais completos conceitos sobre QVT:

Qualidade de Vida no Trabalho é ouvir as pessoas e utilizar ao maximo sua

potencialidade. Ouvir € procurar saber o0 que as pessoas sentem, 0 que as pessoas



querem, 0 que as pessoas pensam... e utilizar ao méaximo sua potencialidade é

desenvolver as pessoas, e procurar criar condicbes para que as pessoas, em se

desenvolvendo, consigam desenvolver a empresa (Carneiro, s.d., apud Fernandes, 1996,
p.38).

De acordo com as caracteristicas dos modelos de QVT, que sdo critérios de

avaliacdo do mesmo, é que devem ser formulados os programas de QVT, a fim de garantir seu

carater técnico e cientifico. A titulo de sistematizagcdo, sdo estabelecidas algumas fases que,

independentemente das caracteristicas particulares, se aplicam atodas as organi zagOes.
De acordo com Johnston, Alexander & Robin (1981), apud Fernandes (1996), num estudo

direcionado aQVT, tais fases s0 as seguintes:

a)

b)

d)

Sensibilizagdo - é a fase em que representantes da Organizacdo, do sindicato e
consultores trocam suas respectivas visdes sobre as condigdes de trabalho e seus
efeitos sobre o funcionamento da Organizagdo e buscam, juntos, os meios de
modificélas;
Preparacdo - € afase onde forma-se a equipe do projeto, estruturando os modelos e os
instrumentos a serem utilizados;
Diagnostico - esta fase se divide em duas subfases: a coleta de informagdes sobre a
natureza e funcionamento do sistema técnico e o levantamento do sistema social, em
termos da satisfacdo que os trabalhadores envolvidos experimentam em relacdo as
condic¢oes de trabal ho;
Concepcdo e implantagdo do projeto — de posse das informagdes colhidas na etapa
precedente, a equipe, dispondo de um perfil bastante preciso da situacéo, estabel ece as
prioridades e um cronograma de implantacdo da mudanca relativa a aspectos que se
mostram passiveis de melhorias, em termos de:

- tecnologia: métodos de trabalho, fluxos, equipamentos, etc;

- novas formas de organizacdo do trabalho: equipes semi-autdnomas,

autogerenciadas,
- métodos de gestdo: supervisdo, tomada de decisdo, controle de execucdo, €etc;
- praicas e politicas de pessod: formacdo, treinamento, avaliacéo,
reclassificagdo, remanejamento e remuneragéo;

- ambiente fisico: seguranca, higiene, fatores de estresse, etc;



€) Avaliacdo e difusdo — avaliacdo imediata necessaria para prosseguir a implantagdo das

mudangas.

O préximo capitulo divide-se em quatro topicos: o primeiro destina-se a conceituar QVT;
0 segundo descreve os principais modelos de QVT ja propostos até hoje; o terceiro e quarto
discutem a possivel correlacdo que as variaveis Satisfacéo no Trabalho e Motivagdo tém com a
QVT. O capitulo posterior expde o método utilizado para o levantamento de dados da pesquisa,
bem como suas especificidades. O capitulo seguinte descreve os resultados deste estudo, que séo
discutidos a luz da literatura. O Ultimo capitulo, a conclusdo, apresenta algumas propostas de
intervencdo, com vistas a promog¢ado da salide ocupacional, na empresa estudada.
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FUNDAMENTACAO TEORICA

1- DEFINICOES DOS CONCEITOS DE QV E QVT

O conceito de Qualidade de Vida (QV) sempre foi associado aos aspectos fisicos de uma
pessoa. Essa definicdo vern tomando uma conotagdo mais ampla, abrangendo todos os aspectos
da vida de um individuo. A QV, hoje, estd muito mais relacionada ao estado de satisfacéo e paz
interior da pessoa. De acordo com Silva & De Marchi (1997), QV é algo que depende das
expectativas e do plano de vida de cada um. Portanto, para alcancar um estdgio de QV
satisfatorio, é necessario gque o individuo identifique e redlize suas aspiracdes, satisfaca suas
necessi dades e modifique ou coopere com 0 meio ambiente.

Existem vérias tentativas de conceituar, mais precisamente possivel, o que realmente
significa QVT. A dificuldade muitas vezes acontece, em funcdo da abrangéncia do termo. Ha
inlmeras variaveis correlacionadas, e que influenciam, positiva, ou negativamente, aQVT.

N&o obstante a esta questéo, 0s estudiosos da area vém se esfor¢ando, cada vez mais, no
sentido de desenvolver modelos tedricos explicativos de QVT. A partir de uma perspectiva
histérica, cabe ressaltar que, segundo Fernandes (1996), autores como Maslow (1954) e Herzberg
(1968) ocuparam-se com os fatores motivacionais ligados a necessidades humanas, com reflexos
na auto-realizacéo do individuo.

Guest (1979), apud Vieira (1996), descreve aQVT como:

“(...) um processo pelo qual uma Organizagéo tente revelar o potencial criativo de seu

pessoal, envolvendo-os em decisdes que afetam suas vidas no trabalho. Uma

caracteristica marcante no processo € que seus objetivos ndo sdo simplesmente
extrinsecos, focando melhora na produtividade e eficiéncia em si; eles também séo

intrinsecos no que diz respeito ao que o trabalhador vé como fins de auto-realizacéo e

auto-engrandecimento”(Guest, 1979, apud Vieira, 1996, p.39).
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Walton (1973), apud Fenandes (1996), refere-se a QVT como a humanizacdo de uma
Organizacdo, onde o trabalho forneca ao empregado, responsabilidade, autonomia, feedback,
possibilidade de crescimento, entre outros fatores.

Sabe-se que nem todos os problemas ligados a0 desempenho e a insatisfacdo do
empregado podem ser solucionados por um programa de QVT. Contudo, observa-se que, o
programa pode conduzir a uma melhora de desempenho, ab mesmo tempo em que reduz custos

operacionais para a Organizagao.

2- MODELOS DE QVT

De acordo com Chiavenato (1999), e Fernandes (1996), os modelos de QVT mais
importantes sdo:

- Modelo de MASLOW (1954) e HERZBERG (1968):

Esses autores relacionam a QVT a fatores motivacionais, agregados as necessidades
humanas. Maslow (1954), categorizou as necessidades de uma pessoa, de forma
hierarquizada, as quais eram: FisiolOgicas; Seguranca; Socias; Estima; e Auto-realizaco.
De acordo com este autor, quando atendida uma dessas necessidades, o fator motivacional
atribui-se em seguida a proxima. Herzberg (1968), dividiu as necessidades em
motivadores (maximizacdo das habilidades e do potencial), os quais se referiam a auto-
realizacdo e estima; e em fatores de manutencéo, que seriam o campo social, de seguranca
e necessidades fisiologicas. Para ele, a Satisfagdo dessas necessidades basicas,
conduziriam aQVT.
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- Modelo de WALTON (1973):

Walton postula que oito fatores afetam a QVT. S&o eles:

1 — Compensacéo justa e adequada: este fator diz respeito a remuneracdo adequada,
gue no minimo supra as necessidades basicas do individuo; que também tenha
equidade em relacdo as outras remuneracOes da Organizacdo e as do mercado de
trabalho.

2 — Condicdes de seguranca e salide no trabalho: verifica-se, neste fator, ajornada e a
carga de trabalho, bem como as condic¢fes do ambiente fisico, como saudéveis ou néo.

3 — Utilizagdo e desenvolvimento de capacidades: possibilidade de redlizar a tarefa
com autonomia, podendo visualizar e avaliar 0 seu processo como um todo (inicio,
meio e fim), bem como constatar a sua relacéo dentro da dinamica da Organizagéo e,
ao final, receber feedback sobre seu desempenho.

4 - Oportunidades de crescimento continuo e seguranca: possibilidade de crescimento
e desenvolvimento dentro da Organizagéo, como forma de estimulo e estabilidade no
emprego.

5 — Integragdo social na Organizagdo: bom relacionamento interpessoal entre os
empregados e também destes em relacdo aos superiores.

6 — Constitucionalismo: respeito e cumprimento dos direitos do trabalhador, tais como
os direitos trabalhistas, o direito a privacidade e liberdade de expressdo.

7 — Trabalho e espaco total de vida: este fator tem como objetivo detectar se o trabalho
esta influenciando negativamente o campo pessoal do trabal hador.

8 — Relevancia socia da vida no trabalho: responsabilidade social, pelos produtos e
servigos da Organi zag&o.

- Modelo de BELANGER (1973):

Por sua vez, Belanger caracteriza os fatores identificadores da Qualidade de Vida no

Trabalho como aspectos relacionados ao trabalho em s, tais como a autonomia, feedback;



13

a0 crescimento pessoal e profissiona; tarefas com significado, como tarefas completas

sistemas de recompensa; e fungdes e estruturas abertas, dando vazao a criatividade.

- Modelo de HACKMAN & OLDHAM (1975):

Hackman & Oldham postulam que a QVT esté intimamente relacionada as dimensdes
do cargo, ou sga, as caracteristicas basicas das tarefas que compdes 0 cargo. Sdo sete
essas dimensoes:

1 — Variedade de habilidades. um cargo deve abranger o maximo de conhecimentos,

habilidades e atitudes para o seu bom desempenho.

2 — ldentidade da tarefa: 0 cargo deve oferecer a0 empregado a visualizagdo de todo o

Seu processo, para gue ele possa estar em contato com o que desenvolveu.

3 — Significado datarefa: este aspecto do cargo corresponde a percepcdo do sentido e

da razéo pela qual uma dada tarefa € desempenhada e a relacdo com o trabalho dos

demais empregados. Assim, o significado datarefa revela ndo apenas aimportancia da
tarefa em s, mas a sua propriaimportancia no desenvolvimento da organizagéo.

4 — Autonomia: este aspecto fornece ao empregado a nocéo de sua responsabilidade e

da confianca que € depositada em seu potencial.

5 — Feedback do préprio trabalho: a tarefa deve dar retorno ao empregado de como

esta sendo realizada, para que possa lhe dar subsidios para uma auto-avaliacdo de seu

desempenho.

6 — Feedback extrinseco: deve também haver um feedback sobre seu desempenho, dos

Seus superiores ou clientes.

7 — Inter-relacionamento: a tarefa deve proporcionar relacionamento interpessoal com

os demais empregados ou com os clientes externos.

Para diagnosticar a Qualidade de Vida no Trabalho em uma organizagéo, Hackman e
Oldham (1975) utilizam um inventario de diagndstico, para levantar os niveis de

satisfacdo e motivagdo dos empregados.
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Modelo de LIPPITT (1978):

Lippitt defende que para se obter uma melhor Qualidade de Vida no Trabaho, este

tem que oferecer a0 empregado, condicbes para se desenvolver, satisfazer suas

necess dades pessoais e profissionais.

Modelo de WESTLEY (1979):

A QVT, neste modelo, éindicada a partir de quatro fatores:

1 — Indicador econémico: estarelacionado a equidade salarial.

2 — Indicador politico: estarelacionado a seguranca e estabilidade no trabal ho.

3 — Indicador psicoldgico: mede o nivel de auto-realizacdo do empregado.

4 — Indicador sociolégico: autonomia, responsabilidade e maior participacdo nos
processos.

Para Westley, a ocorréncia de problemas nestes quatro fatores levaria a inseguranca, a

injustica, aienacdo e anomia do empregado, em relagdo ao trabalho.

Modelo de WERTHER & DAVIS (1983):

Estes autores dividiram os fatores que influenciam aQVT em trés elementos.

- Organizacionais. agregam-se a este campo o fluxo e as préticas de trabalho,
evitando-se uma abordagem mecanicista.

- Ambientais. verificase, neste campo, as habilidades e disponibilidade dos
empregados, bem como suas expectativas sociais.

Comportamentais. dar autonomia, feedback e proporcionar ao empregado o contato

com afinalidade da suatarefa.
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- Modelo de NADLER & LAWLER (1983):

Neste modelo, a QVT € medida de acordo com o grau de participacdo dos
funcionarios nas decisdes da Organizacdo; na autonomia dos individuos e do grupo; em
um sistema de recompensa justo e motivador; condicdes fisicas e psicol0gicas saudaveis

para desempenhar o trabal ho.

Rodrigues (2001) faz referéncia, ainda, a0 modelo de HUSE & CUMMINGS (1985), que
se define por uma maior participagdo do empregado nas decisdes organizacionais, como, por
exemplo, grupos de trabalhos cooperativos; o projeto do cargo, como forma de atender as
necessidades do trabalhador, fornecendo a ele autonomia, feedback e uma maior variedade da
tarefa; inovagdo do sistema de recompensa, com o intuito de equilibrar as diferencas salariais
entre os trabalhadores; e, por fim, melhoria no ambiente de trabaho, tendo como prisma a
otimizacdo do ambiente fisico, bem como aflexibilidade do horario, entre outros.

O gue se observa € uma certa smilaridade entre os modelos apresentados acima, bem
como a concordancia dos fatores determinantes da QV T, diferindo algumas vezes na énfase dada

por um autor a um ou mais desses fatores.

3 - SATISFACAO COMO POSSIVEL PREDITORA DA QVT

Apbs a Revolugdo Industrial, por volta de 1911, Frederick Taylor elaborou os principios
gerais da Teoria da Administragdo Cientifica, onde apregoava o incentivo monetério,
proporciona mente & producdo, ou seja, aidéaera ade que quanto mais o empregado produzisse,
maior deveria ser sua lucratividade. Entretanto, ndo havia uma preocupacdo com condigdes de
trabalho saudaveis, tanto no que refere ao ambiente fisico, quanto ao ambiente psicossocia. Os
empregados eram sujeitos a superespecidizacdo das tarefas, tornando-as cada vez mais

monotonas e repetitivas, e extinguindo a possibilidade de crescimento e desenvolvimento
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intelectual. Henry Ford (1977) foi um seguidor das idéias de Taylor. Ele contemplou tais idéias,
mas com o foco na producdo em larga escala (Ferreira, Reis & Pereira, 2002).

O taylorismo/fordismo caracteriza-se pela desvinculagéo entre o trabalho manua e o
intelectual; producéo em série e verticalizada;, fragmentacéo de tarefas, entre outros aspectos.
Apesar de, até certo ponto, proporcionar produtividade para as empresas, tal modelo traz consigo
uma imagem negativa, em relacéo a Qualidade de Vida no Trabalho, pois formaliza um controle
hierérquico e burocrético excessivo; a flexibilidade € inexistente; e as condicbes do ambiente
fisico e social sdo ignoradas (Vieira, 1996).

A preocupagdo com a SatisfacBo do empregado surgiu a partir das resultantes das
vertentes taylorismo/fordismo. Frente as péssimas condi¢gdes em que os trabalhadores se
encontravam - com baixa na qualidade dos servicos, alta rotatividade nas empresas; alto
absenteismo -, algumas organizagBes comegaram a investir no potencial humano, na tentativa de
reverter esse quadro.

A Qualidade de Vida no Trabalho sugere Satisfacdo do empregado, ja que este percebe a
valorizagdo de seu trabalho e preocupacdo com o0 seu bem-estar, mesmo que isto esteja vinculado
a0 interesse, por parte da chefia, em termos de melhoria do desempenho e maior produtividade.
Assim, pode-se supor que o investimento nos clientes internos (empregados) pode gerar maior
produtividade para a Organizacéo.

A Satisfacdo no Trabalho € uma variavel atitudinal, que se verifica, de forma geral, ou em
seus Varios aspectos. Para o levantamento desta variavel, pode-se adotar um critério global, que
traduz uma visdo geral da Satisfacdo do empregado, como pode ser utilizado um enfoque de
facetas, ou sgja, varios aspectos relacionados a Satisfacdo. As principais facetas sdo: salario,
oportunidades de promocao, beneficios, supervisdo, companheiros de trabalho, condi¢des de
trabalho, natureza do trabalho, comunicacédo e seguranca. Esta visdo de facetas permite uma
verificacdo mais detalhada e especifica da satisfagcdo, aém de apontar em que aspecto(s) a
insatisfacdo estainstalada (Spector, 2002).

Alguns estudos demonstraram que caracteristicas ambientais e pessoais estéo diretamente
relacionadas a Satisfacdo no Trabalho.

De acordo com Spector (2002), no que se refere a relacdo entre ambiente de trabalho e
Satisfagdo, foram consideradas algumas varidveis que tornam as pessoas maiS ou Mmenos
satisfeitas. S&o elas:
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- variedade das habilidades;
- identidade da tarefa;

- importancia datarefa;

- autonomig;

- feedback no trabaho;

- abrangénciado trabalho.

Estas caracteristicas sd0 referentes ao conteido e a natureza das tarefas, coincidindo, a
maioria delas, com as caracteristicas do Trabaho de Hackman & Oldham (1976), apud
Chiavenato (1999), apresentadas no capitul o anterior.

Segundo Spector (2002), a relacéo entre tais caracteristicas e a Satisfagdo ndo € universal,
ja que, através de algumas pesquisas verificou-se que em paises da Asia ndo foi encontrada uma
correlacdo significativa entre as duas variaveis estudadas. Este resultado demonstra que a cultura
do paisinfluencia narelacéo que o empregado tem com o seu trabal ho.

Umavariavel que sugere Satisfacdo ou Insatisfacdo no Trabalho é o Salério. Mas o que se
observa € que o empregado mostra Satisfacdo, ndo em relagdo a quantidade em si, mas pela
equidade salarial, quando comparada aos demais empregados que exercem igua funcgdo, tanto
dentro como fora da Organizagéo.

Muitas pesquisas confirmaram o pressuposto de que as caracteristicas pessoais sao fatores
determinantes da Satisfacdo no Trabalho. Em Spector (2002), € salientado que, através de uma
pesquisa longitudinal, verificou-se que a Satisfacdo era continua ou estavel, sugerindo uma
possivel relacdo com os Tragos de Personalidade. Outro estudo interessante, citado por esse
mesmo autor, foi o realizado por Staw & outros (1986), em que foi avaliada a personalidade de
trés grupos de adol escentes, prevendo, a partir de entdo, a Satisfagdo com o trabalho, até 50 anos
depois. O resultado foi significativo, demonstrando uma correlaco entre as caracteristicas da
personalidade apresentadas na adolescéncia e a Satisfagdo futura no trabalho. O estudo teve sua
limitacdo no que se refere a especificacdo das Caracteristicas ou Tragos de Personalidade que
foram preditoras de Satisfacéo.

Outra variavel considerada em alguns estudos € a ldade. Algumas pesquisas
demonstraram que a Satisfacdo aumenta, de acordo com o aumento da Idade, sendo isto possivel,

devido a experiéncia e maturidade do empregado.
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As Diferencas Culturais e Etnicas também constituem uma varidvel que mantém
correlagdo com a Satisfagdo no Trabalho. Alguns estudos mostraram que algumas diferengas,
como as diferencas raciais, podem favorecer alnsatisfagdo de um empregado (Spector, 2002).

Apesar das vérias pesquisas, verifica-se uma necessidade de dados mais fidedignos, para
afirmar ou ndo a existéncia de uma correlacdo entre as Caracteristicas Pessoais e a Satisfacéo no
Trabalho. Um fator que comprova necessidade é a vasta gama de opinides contraditérias de
estudiosos, sobre o assunto.

Kristof (1996), apud Spector (2002), entre outros estudiosos, defende outro enfoque
correlacionando a Satisfacdo com a combinagdo entre as Caracteristicas Pessoais e a Adequacdo
ao Trabalho.

Quanto a variavel Desempenho no Trabaho, existem também dois enfoques
contrastantes, como destaca Spector (2002), os quais necessitam de melhor verificagdo: um
ressalta que a Satisfacdo no Trabalho gera maior esforco e, por consequéncia, maior
Desempenho; outro diz que o Desempenho leva a recompensas, que trazem consigo maior
Satisfacdo no Trabalho.

O Desempenho, como causa ou conseguéncia da Satisfagdo no Trabalho, pode resultar em
maior ou menor Produtividade e Rotatividade, alto ou baixo Absenteismo dos empregados, ja que
um trabal hador insatisfeito com seu trabalho tende a produzir menos; a ter menos motivacao para
ir ao trabalho; e ter umamaior propensao a desistir do trabal ho.

Spector (2002) e Robbins (2002) defendem a idéia de que a correlacdo entre Satisfacdo e
Produtividade, Absenteismo e Rotatividade é passivel de detalhamentos. 1sso se faz valer pelo
fato de que outros fatores, que ndo estejam relacionados a Insatisfacdo no Trabaho, possam ser
causa da ocorréncia das trés varidvels citadas. Contudo, se for constatada a auséncia desses
fatores aeatorios, a insatisfacdo pode ser uma potencial causadora da incidéncia de baixa
Produtividade, alto Absenteismo e Rotatividade.

Apesar da existéncia de véarias pesquisas na area de Psicologia Organizacional, ainda ndo
se sabe, com precisdo, como a Satisfacdo influencia no bom desempenho do empregado, mas é
constatado, que em vérias OrganizacOes que estdo investindo no potencial humano, priorizando o
seu bem-estar, ha um maior comprometimento e motivagdo, maior produtividade e menos

problemas vinculados a insatisfacdo com o trabalho e com o ambiente organizacional. Tais
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evidéncias sugerem, de certa forma, que a Satisfacdo no Trabaho é uma possivel variavel
preditorada QVT.

4 - MOTIVACAO COMO POSSIVEL PREDITORA DA QVT

A Motivagao, de modo geral, pode ser definida como um estado interior que direciona o

individuo a uma determinada agdo, no sentido de a cancar uma meta.

Até o presente, ja foram desenvolvidas varias teorias de Motivacdo no Trabalho, que, para

Spector (2002), dependendo da situacdo, podem prever aguns padrbes de comportamento. As

primeiras teorias foram desenvolvidas na década de 50, do século passado, sendo que, para

Robbins (2002), as que mais se destacaram foram:

Hierarquia de Necessidades, de Maslow (1954): onde categorizou as necessidades que um
individuo tem de forma hierarquizada (Fisiologicas, Seguranca; Sociais, Estima; Auto-
realizacd0). Para este autor, & medida que uma dessas necessidades vai sendo atendida, dé&-se
vazdo a proxima. Com isso, para motivar uma pessoa, € necessario saber em que nivel da
hierarquia ela se encontra, e focar a Satisfac&o neste nivel.

Teoria dos Fatores Higiénicos e Motivacionais, de Herzberg (1968): nesta teoria o autor
afirma que a Motivagdo resulta da natureza do trabalho em si, e ndo de recompensas externas.
Os Fatores de Higiene incluem Salario, Supervisdo;,Companheiros de Trabaho, e Politicas
Organizacionais;, e o0s Fatores de Motivagdo, a Redizagcdo, Reconhecimento,
Responsabilidade e a Natureza do Trabal ho.

Teorias X e Y, de McGregor (1960): apds observacdo da forma como 0s executivos
tratavam seus funcionarios, McGregor prop0s duas visdes distintas do ser humano:

e Teoria X (visGo negativa), que abarcava, dentre outras, premissas como: 1) o0s
funcionarios ndo gostam de trabahar, evitando-o quando possivel; 2) os funcionarios
precisam ser coagidos ou ameagados com puni¢des para gue atinjam as metas.

e Teoria Y (visdo positivd), que compreendia algumas premissas como: 1) o0s

funcionarios podem achar o trabalho t&o natural quanto descansar ou se divertir; 2) as
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pessoas demonstrardo auto-orientacdo e auto controle, se estiverem comprometidas
com 0s objetivos da empresa. McGregor acresitava que as premissas da Teoria Y
eram mais vélidas, mas ndo existem evidéncias que vaidam nenhuma das duas
teorias, e nem tampouco, arelagdo com a Motivacdo do empregado.

Serdo apresentadas, em seguida, as teorias contemporéneas de Motivacdo no Trabalho,

conforme citado por Robbins (2002):

Teoria ERG (ou ERC), de Alderfer (1969): esta teoria abarca trés grupos de necessidades
dos individuos: a existéncia, que se refere aos requisitos basicos, como necessidades
fisologicas, o relacionamento, que se traduz pela necessdade de manter relagdes
interpessoais;, e 0 crescimento, desgo de realizagdo pessoa (auto-redizacdo). A teoria
defende que mais de uma necessidade pode ser evocada a0 mesmo tempo; e que uma vez
satisfeita uma necessidade de ato nivel, esta necessidade tende a diminuir e dar vaz&o a uma
outra de menor intensidade.

Teoria das Necessidades, de McClelland (1961): esta enfoca trés necessidades: realizacéo
(busca da exceléncia); poder (necessidade de ter influéncia sobre outras pessoas); e
associacdo (desgjo de relacionamentos interpessoais). De acordo com esta teoria, as pessoas
se motivam, de acordo com o grau de suas necessidades. Por exemplo, individuos com alta
necessidade de realizacdo se adequam mais em trabalhos que oferecem reconhecimento e
feedback.

Teoria da Avaliacdo Cognitiva: esta teoria diz que, quando ha uma recompensa externa,
como forma de reconhecimento a realizacdo de uma tarefa, a Satisfacdo interna e o
Desempenho do individuo sdo reduzidos. Isto pode ser explicado pelo fato de que o
significado da tarefa toma outro enfoque, ou seja, atarefa passa a ser valorizada néo pela sua
importanciaem si, mas pelo que ela pode proporcionar.

Teoria da Fixacdo de Objetivos, de Locke e Latham (1990) : afirma que a delimitacéo e a
especificacdo dos objetivos especificos tende a melhorar o desempenho; e que o feedback,
principalmente intrinseco, também leva a melhores desempenhos. Esta teoria enfoca a
Produtividade.

Teoria do Reforco: contradizendo a Teoria da Fixacdo dos Objetivos, a Teoria do Reforgco

ignora as condicdes internas do individuo, e defende que um comportamento que € seguido de



21

uma resposta positiva, tende a se repetir. Esta teoria tem como potencialidade a previsdo de
fatores como a qualidade do trabaho e o absenteismo.

- Teoria da Equidade, de Adams (1965): segundo estateoria, a Motivacdo € influenciada pela
equivaléncia das recompensas, quando comparadas aos niveis interno (dentro da organizacdo)
e externo (fora da organizacdo). As recompensas sdo avaliadas pelos individuos, de forma
justa ou ndo. Os pontos fortes desta teoria sGo a possivel previsdo do Absenteismo e da
Rotatividade.

- Teoria da Expectativa, de Victor Vroom (1964): nesta teoria, ha uma relagdo de causa
efeito entre a compreensdo do objetivo e 0 desempenho, deste com a recompensa, e da
recompensa com a satisfacdo de metas pessoais. Os individuos sdo motivados, quando a
recompensa € condizente com seus desgjos. Ha possibilidade de explicar, através dessa teoria,
a Produtividade, o Absenteismo e a Rotatividade dos funcionérios.

Asteorias tém base cientifica, e, para Robbins (2002), a maioria delas se complementam.
De acordo com as teorias, a Motivacdo ocorre, quando as condicdes fisicas e psicossociais

em que 0 empregado encontra-se inserido estdo de comum acordo com suas aspiragdes pessoais e

profissionais. No entanto, se tais condigdes sdo ignoradas ou enviesadas, a possibilidade de

prejudicar a QVT eleva-se, influenciando, de forma negativa, a Produtividade, Rotatividade e o

Absenteismo. Partindo desses pressupostos, pode-se se dizer que a Motivacdo para desempenhar

o trabalho tem um forte valor preditivo, em relacdo aQVT.

No proximo capitulo, serdo descritas as caracteristicas da Organizagdo estudada, da
amostra e os instrumentos de pesquisa utilizados. Além disso, ser@o apresentados os

procedi mentos de coleta e andlise de dados.
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METODO

O método utilizado na pesquisa de Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) foi um
questionério elaborado por Barros (2002), que se baseia em dois outros instrumentos. 1) o Job
Diagnostic Survey (JDS), elaborado por Hackman & Oldham (1975), que avaia 0s aspectos
relacionados a QVT (dimensdes basicas da tarefa e satisfacBes especificas em relagdo ao
trabalho); 2) Occupational Stress Indicator (OSI), desenvolvido por Cooper, Sloan & Williams
(1988), que avalia os aspectos relacionados ao estresse no trabalho, tais como salide mental, nivel
de estresse, estilo de personalidade e agentes estressantes do trabalho. Esses instrumentos foram
traduzidos para o portugués e validados, semanticamente, por Moraes e colaboradores (2001). No
presente trabalho, o questionério foi preenchido através de auto e hetero-avaliacdo, sendo que a
auto-avaliacéo corresponde a percepcdo do proprio sujeito, em relacdo ao seu trabalho e a hetero-

avaliacao, a percepcao do supervisor.

1 - Descri¢do da Organizacéo

A Organizacdo escolhida para realizacdo desta pesquisa foi o PREVFONE, que se
caracteriza como uma Organizacao privada, vinculada ao Ministério da Previdéncia e Assisténcia
Social. A atividade-fim da Organizagdo é prestar teleatendimento aos usuérios do INSS. As
informagdes referem-se a legislacdo previdenci&ria; consulta aos sistemas informatizados de
beneficios; cadastramento de novos clientes; marcagéo de horéario para acesso aos servigos das
agéncias do INSS e registro de reclamagtes, sugestdes e dendncias no Sistema de Ouvidoria do
INSS. O nimero total de empregados é 145, onde 131 (90,34%) sdo atendentes e 14 (9,66) séo
supervisores. A estrutura administrativa da Organizacdo € composta por um gerente

administrativo, um gerente técnico, um coordenador de informética e um gerente de informética.
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2 - Descricdo da Amostra

Foram selecionados para pesquisa 0os cargos de Operador de Telemarketing e de
Supervisor. Utilizou-se uma amostra de 30% dos funcionérios, considerando-se os turnos
matutino e vespertino, sendo 30 atendentes (17 do turno matutino e 13 do turno vespertino) e
quatro supervisores. De acordo com os dados levantados, a maioria dos participantes da pesquisa
(58,62%) foi do turno matutino; do sexo feminino (79,31%), com faixa etaria entre 18 e 25 anos
(51,72%), escolaridade de terceiro grau incompleto (55,17%) e estado civil, solteiro (62,06%).
Foi utilizado como critério para definicdo da amostra que 0s participantes estivessem exercendo a
funcdo por no minimo seis meses na Organizacdo escolhida, devido ao fato de que os atendentes
novatos poderiam ndo estar familiarizados com a dindmica da Organizacdo, acarretando, desta
forma, a ndo percepcdo de possiveis fatores interferentes na QVT. Além disso, tais sujeitos
dificilmente j& teriam desenvolvido sintomas de doengas relacionadas ao trabalho, a ndo ser que

jativessem ingressado na Organizagcdo com tal problemética.

3 - Descricdo dos Instrumentos de Pesquisa

A confeccdo dos questionarios de auto e hetero-avaliacdo da QVT, utilizados para a
coleta de dados, foi baseada em question&rios-modelo, elaborados por Barros (2002) e
informagdes acerca das atividades, conhecimentos, habilidades e atitudes inerentes ao cargo.
Foram utilizados dois questionérios, sendo um de auto-avaliagéo, preenchido pelo operador de
telemarketing (atendente) e outro de hetero-avaliagéo, preenchido pelo supervisor (vide Anexos 1
e2).

O questionario de auto-avaliagdo era composto de 68 questdes, divididas em trés partes, a
saber: parte A: sais itens referentes a dados biogréficos e trés itens para dados funcionais; parte
B: sete itens para o fator Ambiente Fisico/Recursos Necessarios; 10 itens para o fator Ambiente
Social; seis itens para o fator Politica Institucional; oito itens para o fator Organizacdo do

Trabalho; parte C: 10 itens sobre Habitos e Estilo de Vida; quatro itens sobre Interesses; dois
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itens sobre Fatos Recentes e 12 itens sobre Inventario de Sintomas e do Estado Fisico. Para a
avaliacdo dos fatores Ambiente Fisico/Recursos Necess&rios, Ambiente Social, Politica
Instituciona e Organizagdo do Trabalho, havia uma escala do tipo Lickert, de cinco pontos, onde
1 significa ndo concordo; 2, concordo pouco; 3, concordo em parte; 4, concordo muito; e, 5,
concordo totalmente, sendo que o respondente deverd analisar o grau de influéncia das variaveis
interferentes na Qualidade de Vida no Trabalho. No que se refere ao invent&rio de sintomas e
estado fisico, havia uma escala de seis pontos, variando de um (nunca) a seis (muito
freqlientemente) , onde o respondente julgava a frequéncia da apresentacdo de determinado
sintoma, nos ultimos trés meses. O questionario de hetero-avaliagdo era composto somente pelas
partes A e B, totalizando 40 itens, onde o foco de avaliagdo dos fatores estava relacionado as

condic¢des que influenciam a Qualidade de Vida no Trabal ho dos atendentes.

4 - Procedimentos de Pesquisa

Os questionarios foram aplicados em dia e hora marcados, previamente estabel ecidos com
a organizacdo. Iniciou-se a aplicagdo as 11:30 hs, com término as 17:30 hs. A definicdo destes
horarios foi devida a dificuldade da aplicacéo durante o expediente. Desta forma, os atendentes e
supervisores puderam responder antes ou apds o horario de trabalho. Foi oferecido um lanche
(sanduiche, suco de fruta e bombom), com o objetivo de motivar a participacdo. Para os demais
atendentes, supervisores e funcionérios da Organizacdo, foi oferecido um bombom, junto com

uma frase de agradecimento.

5 - Procedimentos de Analise de Dados

A andise dos dados relativos a QV T foi realizada por meio de estatisticas descritivas, que
foram calculadas através do programa SPSS 10.0, onde considerou-se a média, moda, desvio

padréo e os valores minimo e maximo de respostas, verificando-se, a partir da escala, se 0
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resultado representava um ponto forte ou fraco na Organizagdo. Os itens referentes a Habitos e
Edtilos de Vida, Interesses e Fatos Recentes foram analisados a partir da moda (aternativa que
fol mais escolhida), ja que as alternativas de resposta de tais questdes tém um caréter subjetivo,
de modo que, medidas como a média e o desvio-padréo ndo seriam apropriadas a tal andlise. Os
itens do Inventario de Sintomas e do Estado Fisico foram analisados a partir dos resultados da
meédia, moda, desvio padréo e valores minimo e maximo de respostas.

No capitulo a seguir, seréo apresentados os resultados obtidos na pesquisa, de acordo com
a percepcao dos atendentes dos turnos matutino e vespertino (auto-avaliagdo) e com a percepcao

dos supervisores (hetero-avaliacéo).
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RESULTADOS

Auto e Hetero-percepc¢éao:

As principais dificuldades que os atendentes enfrentam no dia-a-dia do trabaho, de

acordo com sua autopercepcao e a percepcao dos supervisores, foram as seguintes:

O

0O 0O O

0 0o 0o 0 O

O

equipamento ndo ergonémico;
falta de acompanhamento psicofuncional;
falta de acompanhamento profissional para a ginésticalaboral;
doencas ligadas ao trabal ho;
estresse fisico e mental;
falta de informacoes:
- quanto a mudangas,
- padronizacéo de informacoes,
- atualizacdo do sistema;
- gquanto alegisacéo.
sistema inoperante;
falta de treinamento (atualizacao, reciclagem e aperfeicoamento);
falta de reconhecimento;
salario incompativel;
faltadeférias,
carga de trabalho excessiva;
preocupacdo excessiva;
Servigo cansativo.

As estratégias que foram descritas pel os atendentes, para superar as dificuldades do dia-a-

dia, foram classificadas em estratégias relacionadas ao trabalho e estratégias individuais. As

ligadas a0 trabalho foram as seguintes:
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procurar locdizar asinformagdes corretas,

sugerir meios de melhorar a Qualidade de Vidano Trabalho;
estudar alegislacéo previdenci&ria;

tratar com respeito o segurado;

esclarecer aos segurados que o PREVFONE ndo tem acesso a determinadas informacdes.

Asindividuais foram:

0 0o 0o 0 O

O

suportar, pela necessidade do emprego;
ignorar as dificuldades,

dormir bem;

praticar exercicios fisicos;

recomegar o dig;

procurar distrair-se com outras questdes ndo relacionadas ao trabal ho;
ter paciéncia;

ter aidéia de que € um trabaho passageiro;
automotivar-se;

controlar ainsatisfagdo, para ndo afetar avida;
“enrolar” o segurado;

bom humor (contar piadas, sorrir);

sonhar com outro emprego (ter esperanca);
ndo fazer nada;

passear.

As edtratégias que foram aconselhadas aos atendentes pelos supervisores, para superar as

dificuldades do dia-a-dia do trabalho, foram as seguintes:

a

a

esclarecer quanto as limitagBes técnicas de atualizagdo de informaces;

procurar ndo se envolver emocionalmente com os problemas dos segurados ou situaces
desagradéveis do atendimento;

esclarecer quanto ao empenho da geréncia na contratacéo de profissional especializado
para apoio psicol égico e fisioterapico;

buscar aresposta correta;

ter paciéncia;
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o redlizar os servigos com a maior competéncia possivel, independente das dificuldades,
pois os clientes ndo tém culpa;
o conversar sobre as dificuldades do dia-a-dia;

Os resultados da pesquisa de Qualidade de Vida no Trabalho ser&o dispostos a seguir
como pontos fracos, fortes e moderados, de modo que possam demonstrar as varidvels que
interferem de forma positiva, neutra ou negativa no desempenho dos atendentes. Os pontos
moderados correspondem a variaveis que ainda ndo interferem no desempenho, de maneira
significativa, mas que necessitam de atencdo, pois estdo no ponto limitrofe, oscilar para o lado
positivo ou negativo.

As Tabelas 1, 2, 3 e 4 possuem dados representativos da percepcdo dos atendentes em
relacdo aos fatores. Ambiente Fisico, Ambiente Social, Politica Institucional e Organizacdo do

Trabalho e quanto a frequiéncia das respostas dos sujeitos em relacdo aos fatores.

2 - Percepcao dos atendentes:

2.1- Ambiente Fisico:

A Tabela 1, apresentada a seguir, demonstra que as variaveis iluminagdo, temperatura,
ruido, quantidade de materiais, qualidade do material e qualidade doe equipamentos
representam pontos fracos. A variavel espaco fisico foi avaliada de forma moderada. Observa-se
gue quanto aos itens ruido, quantidade do material e qualidade dos equipamentos, o Desvio
Padréo € ato (maior que um), indicando que houve uma grande dispersdo de respostas e que a
média deve ser considerada com cautela.
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Tabela 1- Estatisticas descritivas referentes ao fator Ambiente Fisico, de acordo com a

percepcao dos atendentes

Itens Média Moda Desvio Minimo | Maximo
Padrao
[luminacdo 2 3 0,91 1 3
Temperatura 2 3 0,91 1 5
Espaco fisico 3,48 3 0,91 2 5
Ruido 2,72 3 1,13 1 5
Quantidade de material 2,17 2 1,04 1 4
Qualidade do material 2,46 2 0,92 1 4
Qualidade do equipamento 2,86 3 1,03 1 5

2.2- Ambiente Socid:

A Tabela 2, apresentada a seguir, demonstra que as variaveis trabalho em equipe,

relacionamento interpessoal, sentimento positivo em relacdo ao grupo, relacionamento com a

chefia, cooperagdo do grupo e respeito mutuo foram consideradas como pontos fortes. E as

varidvels comunicacdo grupal, informacao sobre desempenho, confian¢a no grupo e apoio dos

supervisores foram consideradas como pontos moderados. Os itens trabalho em equipe,

comunicacao grupal, informacao sobre desempenho e cooperacédo do grupo apresentaram desvio

padrédo maior que um.

Tabela 2- Estatisticas descritivas referentes ao fator Ambiente Social, de acordo com a

percepc¢ao dos atendentes

Itens Média Moda Desvio Minimo | Maximo
Padréo

Trabalho em equipe 3,38 5 1,40 1 5
Relacionamento interpessoal 3,38 4 0,89 2 5
Comunicacdo grupal 3,38 3 1,08 1 5
Sentimento positivo em relacdo| 4,10 4 0,86 2 5
a0 grupo

Relacionamento com a chefia 4,25 5 0,84 2 5
Informagdes sobre desempenho 3,24 4 1,15 1 5
Cooperacdo do grupo 3,86 5 1,19 1 5
Confianca no grupo 3 3 0,98 1 5
Respeito mutuo 3,86 4 0,92 2 5
Apoio dos supervisores 3,45 3 0,95 2 5
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2.3- Politica Institucional:

A Tabela 3, apresentada a seguir, demonstra que as variaveis remuneracao, distribuicdo
de recompensa por desempenho, crescimento pessoal, treinamentos e clareza dos objetivos da
instituicdo foram consideradas como pontos fracos. A variavel distribuicdo de tarefas foi
considerada como um aspecto moderado. Os itens clareza dos objetivos da instituicdo e

distribuicao de tarefas apresentaram desvio padréo maior que um.

Tabela 3- Estatisticas descritivas referentes ao fator Politica Institucional, de acordo com a
percepcao dos atendentes

Itens Média Moda Desvio Minimo | Maximo
Padréo

Remuneragao 2,03 1 0,94 1 4
Distribuicdo de recompensa| 1,69 1 0,71 1 3
por desempenho

Crescimento pessod 1,59 1 0,91 1 4
Treinamentos 1,38 1 0,68 1 3
Clareza dos objetivos da| 2,97 2 1,12 1 5
instituicéo

Distribuicdo de tarefas 3,1 3 1,28 1 5

2.4- Organizacdo do Trabalho:

A Tabela 4, apresentada a seguir, demonstra que as varidveis tarefas condizentes com o
cargo, carga de trabalho, prazos, foram consideradas como pontos fortes. As variaves
participacdo e processo de mudanca, autonomia nos processos decisorios e feedback intrinseco
foram avaliadas como pontos fracos. As variaveis variedade de tarefas e identidade da tarefa,
como pontos moderados. Os itens tarefas condizentes com o cargo, carga de trabalho, prazos,
participagdo em processos de mudanca, variedade de tarefa e identidade da tarefa apresentaram

desvio padrdo maior que um.
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Tabela 4- Estatisticas descritivas referentes ao fator Organizacdo do Trabalho, de acordo
com a percepcdo dos atendentes

Itens Média Moda Desvio Minimo | Maximo
Padrao

Tarefas condizentes com o 3,62 4 1,15 1 5
cargo

Carga de trabalho 3,34 3 1,45 1 5
Prazos 3,69 5 1,39 1 5
Participagdo em processos de| 3,72 5 1,13 1 5
mudanca

Autonomia nos processos| 2,28 2 0,96 1 4
decisorios

Feedback intrinseco 1,66 1 0,86 1 4
Variedade de tarefas 2,59 2 1,18 1 5
|dentidade datarefa 3,21 4 1,45 1 5

Nas Tabelas 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11 e 12 serdo apresentados os resultados referentes a

diferenca na percepcéo dos atendentes dos turnos matutino e vespertino.

3 - Diferencas na percepcao dos atendentes dos turnos matutino e vespertino:

3.1- Ambiente Fisico - turno matutino:

A Tabela 5, apresentada a seguir, demonstra que as variaveis iluminagdo, temperatura,
ruido, quantidade e qualidade do material foram consideradas como pontos fracos. As varidveis
espaco fisico e qualidade de equipamentos, como aspectos moderados. Os itens espaco fisico,
ruido, quantidade de material e qualidade dos equipamentos apresentaram desvio padrdo maior

que um.

Tabela 5- Estatisticas descritivas referentes ao fator Ambiente Fisico, de acordo com a
percepcao dos atendentes do turno matutino

Itens Média Moda Desvio Minimo | Méaximo
Padréo
Iluminagéo 2,31 3 0,79 1 3
Temperatura 2,40 2 0,73 1 4
Espaco fisico 3,25 3 1 2 5
Ruido 2,56 3 1,09 1 4
Quantidade de material 1,81 1 1,05 1 4
Qualidade do material 2,13 2 0,81 1 3
Qualidade dos equipamentos 2,63 3 1,09 1 5
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3.2- Ambiente Fisico - turno vespertino:

A Tabela 6, apresentada a seguir, demonstra que as variaveis iluminagdo, quantidade e
qualidade do material foram avaliadas como pontos fracos. As variaveis temperatura, ruidos e
equipamentos, como aspectos moderados. E apenas a variavel espaco fisico foi percebida como
ponto forte. Cabe ressaltar, ainda, que somente o item ruido apresentou desvio padréo maior que

um.

Tabela 6- Estatisticas descritivas referentes ao fator Ambiente Fisico, de acordo com a
percepcao dos atendentes do turno vespertino

Itens Média Moda Desvio Minimo | Méaximo
Padréo
[luminacédo 1,69 1 0,95 1 3
Temperatura 2,92 3 0,95 1 5
Espaco fisico 3,77 4 0,73 3 5
Ruido 2,92 3 1,19 1 5
Quantidade de material 2,62 2 0,87 1 4
Qualidade do material 2,92 2 0,90 2 4
Qualidade dos eguipamentos 3,15 3 0,90 2 5

3.3 e3.4—- Ambiente Social - turno matutino e vespertino:

As Tabelas 7 e 8 demonstram que neste fator, as percepcdes dos atendentes do turno
matutino e vespertino foram idénticas. Na Tabela 7, os itens trabalho em equipe, informacéo
sobre desempenho, cooperacdo do grupo e confian¢ca no grupo apresentaram desvio padr&o
maior que um. Na Tabela 8, os itens trabalho em equipe e informagdo sobre desempenho

apresentaram desvio padréo maior que um.
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Tabela 7- Estatisticas descritivas referentes ao fator Ambiente Social, de acordo com a

percepcao dos atendentes do turno matutino

Itens Média Moda Desvio Minimo | Méaximo
Padréo

Trabalho em equipe 3,19 5 1,56 1 5
Relacionamento interpessoal 3,50 3 0,82 2 5
Comunicacdo grupal 3,38 3 0,89 1 5
Sentimento positivo em relacdo| 3,75 4 0,86 2 5
a0 grupo

Relacionamento com a chefia 4,13 5 0,96 2 5
Informacdes sobre desempenho 3,31 4 1,20 1 5
Cooperagdo do grupo 3,63 5 1,31 1 5
Confian¢a no grupo 2,75 3 1,06 1 5
Respeito mutuo 3,69 3 0,95 2 5
Apoio dos supervisores 3,56 3 0,96 2 5

Tabela 8- Estatisticas descritivas referentes ao fator Ambiente Social, de acordo com a
percepcao dos atendentes do turno vespertino

Itens Média Moda Desvio Minimo | Méaximo
Padréo

Trabalho em equipe 3,62 5 1,19 2 5
Relacionamento interpessoal 4,23 4 0,83 2 5
Comunicacdo grupal 3,38 3 1,33 1 5
Sentimento positivo em relacdo| 4,54 5 0,66 3 5
a0 grupo

Relacionamento com a chefia 4,43 5 0,67 3 5
Informacdes sobre desempenho 3,15 4 1,14 1 5
Cooperagdo do grupo 4,15 5 0,99 2 5
Confianga no grupo 3,38 3 0,77 2 5
Respeito mutuo 4,08 4 0,86 2 5
Apoio dos supervisores 3,31 4 0,95 2 5

3.5- PaliticaInstitucional - turno matutino:

A Tabela 9, apresentada a seguir, demonstra que as variaveis remuneracao, distribuicdo

de recompensas, crescimento pessoal, treinamentos e clareza dos objetivos foram consideradas

como pontos fracos. E a distribuicdo de tarefas, como ponto forte, sendo que somente este item

apresentou desvio padrdo maior que um.



Tabela 9- Estatisticas descritivas referentes ao fator Politica Institucional, de acordo com a
percepcao dos atendentes do turno matutino

Itens Média Moda Desvio Minimo | Méaximo
Padréo

Remuneracéo 2,06 2 0,93 1 4
Digtribuicdo de recompensa| 1,63 1 0,72 1 3
por desempenho

Crescimento pessod 1,38 1 0,72 1 3
Treinamentos 1,19 1 0,54 1 3
Clareza dos objetivos da| 2,94 2 1 2 5
instituicéo

Distribuicéo de tarefas 3,50 5 1,32 1 5

3.6- Politica Instituciona - turno vespertino:

A Tabela 10, apresentada a seguir, demonstra que as variaveis remuneracao, distribuicdo
de recompensa, crescimento pessoal e treinamento foram consideradas como pontos fracos. A
clareza dos objetivos e distribuicdo de tarefas, como aspectos moderados. Os itens remuneracao,
crescimento pessoal, clareza dos objetivos da instituicao e distribuicdo de tarefas apresentaram
desvio padr&o maior que um.

Tabela 10- Estatisticas descritivas referentes ao fator Politica Institucional, de acordo com a
percepc¢ao dos atendentes do turno vespertino

Itens Média Moda Desvio Minimo | Méaximo
Padréo

Remuneragao 2 1 1 1 4
Digtribuicio de recompensa| 1,77 2 0,73 1 3
por desempenho

Crescimento pessoal 1,85 1 1,07 1 4
Treinamentos 1,62 1 0,77 1 3
Clareza dos objetivos da 3 3 1,29 1 5
instituicéo

Distribuicdo de tarefas 2,77 3 1,17 1 5

3.7 e 3.8- Organizacao do Trabal ho - turno matutino e vespertino:
As Tabelas 11 e 12 demonstram que, neste fator, observou-se diferenca apenas na variavel
variedade de tarefas, em que os atendentes do turno matutino consideraram como ponto

moderado, e os atendentes do turno vespertino, como ponto forte. Na Tabela 11, os itens tarefas
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condizentes com o cargo, carga de trabalho, prazos, participacdo nos processos de mudanca e
identidade da tarefa apresentaram desvio padrdo maior que um. Na Tabela 12, os itens tarefas
condizentes com o cargo, carga de trabalho, prazos, participacdo nos processos de mudanga,

variedade da tarefa e identidade da tarefa apresentaram desvio padréo maior que um

Tabela 11- Estatisticas descritivas referentes ao fator Organizagdo do Trabalho, de acordo
com a percepc¢ao dos atendentes do turno matutino

Itens Média Moda Desvio Minimo | Maximo
Padrao

Tarefas condizentes com o 3,69 4 1,20 1 5
cargo

Carga de trabalho 3,06 3 1,57 1 5
Prazos 3,69 5 1,45 1 5
Participagdo em processos de| 3,69 3 1,20 1 5
mudanca

Autonomia nos  processos| 2,25 3 0,93 1 4
decisorios

Feedback intrinseco 1,50 1 0,82 1 3
Variedade de tarefas 2,44 3 0,96 1 4
| dentidade da tarefa 3,13 4 1,45 1 5

Tabela 12- Estatisticas descritivas referentes ao fator Organizagdo do trabalho, de acordo
com a percepcdo dos atendentes do turno vespertino

Itens Média Moda Desvio Minimo | Maximo
Padrao

Tarefas condizentes com o 3,54 4 1,13 2 5
cargo

Carga de trabaho 3,69 4 1,25 1 5
Prazos 3,69 5 1,38 1 5
Participagdo em processos de| 3,77 4 1,09 2 5
mudanca

Autonomia nOS  processos 2,31 2 1,03 1 4
decisorios

Feedback intrinseco 1,35 2 0,90 1 4
Variedade de tarefas 2,77 4 1,42 1 5
| dentidade da tarefa 3,31 5 1,49 1 5

Nas Tabelas 13, 14, 15 e 16, serdo apresentados os resultados referentes a percepcao dos

supervisores.
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4 - Percepcao dos supervisores:

4.1- Ambiente Fisico:

A Tabela 13, apresentada a seguir, demonstra que as variaveis iluminacéo, espaco fisico,
quantidade e qualidade do material e qualidade de equipamentos foram consideradas como
pontos fracos. As variaveis temperatura e ruido, como aspectos moderados. Os itens temperatura

e qualidade dos equipamentos apresentaram desvio padr&o maior que um.

Tabela 13- Estatisticas descritivas referentes ao fator Ambiente Fisico, de acordo com a
percepcao dos supervisores

Itens Média Moda Desvio Minimo | Méaximo
Padréo
[luminacdo 1,50 1 0,58 1 2
Temperatura 3,25 3 1,26 2 5
Espaco fisico 1,75 1 0,96 1 3
Ruido 3 3 0,82 2 4
Quantidade de material 1 1 00 1 1
Qualidade do material 1,25 1 0,50 1 2
Qualidade dos eguipamentos 2.25 2 1,26 1 4

4.2- Ambiente Social:

A Tabela 14, apresentada a seguir, demonstra que as variaveis relacionamento
interpessoal, comunicagcdo do grupo, sentimento positivo em relacdo ao grupo, foram
classificadas como pontos fracos. As variaveis trabalho em equipe, relacionamento com a chefia,
cooperagdo do grupo, confiangca no grupo, respeito mutuo e apoio dos supervisores foram
classificadas como aspectos moderados, e apenas a variavel informacéo sobre desempenho foi

percebida como ponto forte.
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Tabela 14- Estatisticas descritivas referentes ao fator Ambiente Social, de acordo com a

percepcao dos supervisores

Itens Média Moda Desvio Minimo | Méaximo
Padréo

Trabalho em equipe 2,75 3 0,50 2 3
Relacionamento interpessoal 2,25 3 0,96 1 3
Comunicacdo grupal 2,25 3 0,96 1 3
Sentimento positivo em relacéo 2 2 0,82 1 3
a0 grupo

Relacionamento com a chefia 3,25 3 0,50 3 4
Informacdes sobre desempenho 3,25 4 0,96 2 4
Cooperagdo do grupo 3 3 0,00 3 3
Confian¢a no grupo 2,75 3 0,50 2 3
Respeito mituo 3 3 0,67 2 4
Apoio dos supervisores 3 3 0,67 2 4

4.3- Politica Institucional:

A Tabela 15 demonstra que, neste fator, todas as variaveis foram consideradas como

pontos fracos. O item remuneragdo apresentou desvio padr&o maior que um.

Tabela 15- Estatisticas descritivas referentes ao fator Politica Institucional, de acordo com a

percepcao dos supervisores

Itens Média Moda Desvio Minimo | Méaximo
Padréo

Remuneracéo 2 1 1,15 1 3
Digtribuicdo de recompensa| 1,75 1 0,96 1 3
por desempenho

Crescimento pessoal 1,75 1 0,96 1 3
Treinamentos 1 1 00 1 1
Clareza dos objetivos da| 2,75 2 0,96 2 4
instituicdo

Distribuicdo de tarefas 2,75 2 0,96 2 4

4.4- Organizacdo do Trabal ho:

A Tabela 16, apresentada a seguir, demonstra que as varidvels prazo, participacdo em

processos de mudancga, autonomia nos processos decisorios e feedback intrinseco foram

avaliadas como pontos fracos. As variaveis tarefas condizentes com o cargo e identidade da

tarefa foram percebidas como pontos fortes. As varidveis variedade de tarefa e carga de
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trabalho, como aspectos moderados. Os itens prazos, participacdo em processos de mudanca e

variedade de tarefas apresentaram desvio padr&o maior que um.

Tabela 16- Estatisticas descritivas referentes ao fator Organizacédo do Trabalho, de acordo
com a percepcao dos supervisores

Itens Média Moda Desvio Minimo | Maximo
Padréo

Tarefas condizentes com o 3,50 3 0,58 3 4
cargo

Carga de trabalho 3,25 3 0,50 3 4
Prazos 3,25 3 1,26 2 5
Participacdo em processos de| 2,75 1 1,71 1 5
mudanca

Autonomia nos processos| 2,50 2 0,58 2 3
decisorios

Feedback intrinseco 1,50 1 0,58 1 2
Variedade de tarefas 2 1 1,41 1 4
|dentidade da tarefa 3,75 3 0,96 3 5

Habitos e estilo de vida

Quanto aos resultados observados em relacdo aos Habitos e Estilo de Vida, constatou-se
que a maioria dos participantes esta fora do peso desgjado; raramente pratica exercicios fisicos;
ndo fuma e ndo consome bebidas alcodlicas. Ao comparar se existem diferencas em relacdo aos
habitos e estilos de vida dos atendentes do turno matutino e vespertino, observou-se gque 0s

ultimos consomem bebida a codlica no convivio social.

Interesses
De acordo com os resultados, observou-se que a maioria dos atendentes, independente do
turno, costuma ter tempo para descansar ou descontrair; possui hobbies ou interesses especificos,

néo relacionados ao trabalho e costuma conviver socialmente com os colegas de trabal ho.

Fatos Recentes
Os resultados demonstraram que a maioria dos participantes teve alguma experiéncia
pessoa positiva ou negativa, com reflexo significativo em sua vida, nos Ultimos meses e ndo teve

doenca grave nos Ultimos seis meses.
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Inventario de sintomas e do estado fisico:

As Tabelas 17, 18 e 19 apresentam dados que indicam a freqiéncia de sintomas e do
estado fisico dos atendentes e as diferencas identificadas com relacdo aos turnos matutino e
vespertino.

A Tabela 17, apresentada a seguir, demonstra que, na percepcdo dos atendentes, as
variaveis dor muscular e desanimo foram apontadas como ponto negativos, e que as varidveis
dificuldade de dormir, dor gastrica, fadiga, sensacdo de falta de ar, tremores musculares e
sudorese foram avaliadas de forma moderada. As variaveis tendéncia a comer, beber ou fumar,
mais que o usual, diminuicdo do interesse sexual, reducdo de apetite e sensacdo de agulha pelo
COrpo apresentaram-se como pontos positivos. Todos os itens apresentaram desvio padrdo maior

gue um, indicando que a média deve ser considerada de forma cautel osa.

Tabela 17- Estatisticas descritivas referentes ao Inventario de Sintomas e do Estado Fisico,
de acordo com a percepcéo dos atendentes

Itens Meédia Moda Desvio Minimo | Méaximo
Padréo

Dificuldade de dormir 3,31 4 1,51 1 6
Dores musculares 4,76 5 1,38 1 6
Dor gastrica 3,86 4 1,53 1 6
Fadiga 4,14 6 1,64 1 6
Tendéncia a comer, beber ou 3,24 1 1,75 1 6
fumar mais que o usual
Diminuicdo do interesse sexual 2,48 1 1,60 1 6
Sensacdo de fatade ar 3,48 2 1,53 1 6
Reducéo de apetite 2,38 2 1,40 1 6
Tremores musculares 3,48 4 1,62 1 6
Sensacdo de agulha pelo corpo 3,38 2 1,61 1 6
Desdnimo ao levantar pela| 4,59 6 1,32 2 6
manha
Sudorese ou sensacdo de sentir 3,79 4 1,63 1 6
0 coragao bater maisforte




40

A Tabela 18, apresentada a seguir, demonstra que, de acordo com a percepcdo dos
atendentes do turno matutino, as variavels dor muscular, fadiga e desanimo foram percebidas
como pontos negativos e que as variaveis dor gastrica, tendéncia a comer, beber ou fumar mais
que o usual, sensacao de falta de ar e sudorese foram avaliadas de forma moderada. Asvariaveis
dificuldade de dormir, diminui¢éo do interesse sexual, reducéo de apetite, tremores musculares e
sensacdo de agulha pelo corpo apresentaram-se como pontos positivos. Todos os itens

apresentaram desvio padr&o maior que um.

Tabela 18- Estatisticas descritivas referentes ao Inventario de Sintomas e do Estado Fisico,
de acordo com a percepcdo dos atendentes do turno matutino

Itens Média Moda Desvio Minimo | Méaximo
Padréo

Dificuldade de dormir 3,54 3 1,45 1 6
Dores musculares 4,62 5 1,04 2 6
Dor géstrica 3,77 4 1,48 1 5
Fadiga 4,23 5 1,59 1 6
Tendéncia a comer, beber ou 3,77 4 1,69 1 6
fumar mais que o usual
Diminuicao do interesse sexual 2,38 2 1,50 1 6
Sensacao de fatade ar 3,08 5 1,66 1 5
Reducdo de apetite 2,62 2 1,45 1 6
Tremores musculares 3,15 4 1,72 1 6
Sensacdo de agulha pelo corpo 3,08 2 1,55 1 5
Desénimo a0 levantar pela] 4,38 5 1,45 2 6
manha
Sudorese ou sensacdo de sentir| 4,31 4 1,55 1 6
0 coragao bater maisforte

A Tabela 19, apresentada a seguir, demonstra que, de acordo com a percepcédo dos
atendentes do turno vespertino, as varidveis dor muscular, fadiga, tremores musculares e
desanimo foram indicadas como pontos negativos e que as variaveis dificuldade de dormir, dor
gastrica, sensacéo de falta de ar e sensacédo de agulhas pelo corpo foram analisadas de forma
moderada. As variaveis tendéncia a comer, beber ou fumar, mais que o usual, diminuicdo do
interesse sexual, reducd@o de apetite e sudorese foram percebidas como pontos positivos. Todos

os itens apresentaram desvio padréo maior que um.
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Tabela 19- Estatisticas descritivas referentes ao Inventario de Sintomas e do Estado Fisico,
de acordo com a percepcdo dos atendentes do turno vespertino

Itens Média Moda Desvio Minimo | Méaximo
Padréo

Dificuldade de dormir 3,13 4 1,59 1 6
Dores musculares 4,88 6 1,63 1 6
Dor géstrica 3,94 4 1,61 1 6
Fadiga 4,06 6 1,73 1 6
Tendéncia a comer, beber ou 2,81 1 1,72 1 6
fumar mais que o usual
Diminuic&o do interesse sexual 2,56 1 1,71 1 6
Sensacao de fatade ar 3,81 4 1,38 2 6
Reducdo de apetite 2,19 1 1,38 1 5
Tremores musculares 3,15 5 1,53 1 6
Sensacdo de agulha pelo corpo 3,63 3 1,67 1 6
Desénimo a0 levantar pela|] 4,75 6 1,24 2 6
manha
Sudorese ou sensacdo de sentir| 3,38 3 1,63 1 6
0 coragao bater maisforte

No proximo capitulo, serdo discutidos os resultados ora apresentados, a luz da literatura

pesquisada, bem como dos dados documentais da empresa.
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DISCUSSAO

De acordo com a percepcdo dos atendentes, todas as variaveis referentes ao fator
Ambiente Fisico, a excecdo do espago fisico, estdo afetando negativamente a QVT, causando
desconforto e insatisfacéo; sinalizando, desta forma, que sdo pontos que devem ser analisados e
melhorados. Ao andisar separadamente os resultados dos atendentes, de acordo com o turno,
confirmou-se esta percepcdo, ressalvando, mais umavez, a variavel espaco fisico, onde, segundo
0s atendentes do turno vespertino, ndo se apresenta como variavel antecedente, em relacéo a
Qualidade de Vida. Vale ressdltar, no entanto, que esta mesma variavel foi considerada como um
aspecto negativo pelos supervisores e, portanto, requer atencdo, pois pode vir a afetar o
desempenho. Diante desses dados, pode-se inferir que praticamente todas as variaveis referentes
a0 Ambiente Fisico estdo influenciando, negativamente, o desempenho e o bem estar dos
atendentes, ocasionando uma Qualidade de Vida inferior a0 que deveria ser oferecido pela
Organizacéo.

Em relacdo a variavel mobiliario, ndo foi possivel fazer uma avaliagdo mais especifica,
tendo em vista que o questionario utilizado para coleta de dados ndo contemplava este dado.
Trata-se de uma falha na elaboracdo do instrumento de pesquisa, pois este item representa uma
variavel relevante, para efeito de andlise do ambiente de trabal ho.

No que diz respeito ao fator Ambiente Social, observou-se que, segundo a percepcao dos
atendentes, existe um sentimento positivo em relacéo ao grupo. Percebe-se que o relacionamento
do grupo favorece o desempenho e contribui para a QVT. As variaveis relacionadas ao suporte
gerencia (fluxo de informagdes, feedback, confianca e suporte dos supervisores), por outro lado,
apresentaram-se, na auto-avaliagdo, como pontos que podem vir a influenciar a satisfacéo e o
desempenho, de forma negativa. Em relagdo ao suporte dos colegas, deve-se pesquisar se as
mesmas variaveis citadas acima estéo influenciando o desenvolvimento da equipe. Ao analisar
separadamente a percepcdo dos atendentes dos turnos matutino e vespertino, verificou-se ndo
haver diferencas em relacéo as variaveis analisadas.

Segundo a percepcdo dos supervisores, o fator Ambiente Socia afeta negativamente a
QVT e o desempenho, hagja vista que os mesmos julgaram questdes rel acionadas ao grupo como

pontos a serem melhorados. Em relagdo a varidvel informacdo sobre o desempenho, os
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supervisores ndo a consideraram como um obstacul o a realizac&o das tarefas, acreditando ser uma
variavel que favorece o desempenho. Isto pode estar relacionado ao fato de os supervisores
entenderem que a sua participagdo no processo de emissdo de feedback é satisfatéria para os
atendentes, o que ndo se confirma de acordo com a percepg¢éo dos Ultimos.

No fator Politica Institucional, de acordo com a percepcdo dos atendentes e dos
supervisores, praticamente todas as varidveis foram consideradas como pontos que influenciam
negativamente o desempenho e a QVT, sendo que apenas a varidvel distribuicdo de tarefas foi
avaliada como um ponto a ser melhorado. Esta percepcdo ndo foi confirmada pelos atendentes
do turno matutino, visto que, para eles, a distribuicéo de tarefas é satisfatéria. Outra variavel que
foi percebida de modo discrepante foi a visualizagdo, com clareza, dos objetivos da instituigéo,
gue, para os atendentes do turno vespertino, evidencia um aspecto moderado, ou seja, merece
uma maior atencéo, sendo que os demais sujeitos a avaliaram como um ponto fraco. Destaforma,
pode-se inferir que a Politica Ingtituciona representa um fator que deve ser reestruturado, pois 0s
dados sugerem que €ele afeta arelagdo do individuo com o seu trabalho.

Com relacdo ao fator Organizacdo do Trabalho, verificou-se, segundo a percepcdo dos
atendentes dos dois turnos, que este se apresenta como um fator a ser melhorado e que merece
atencdo. Isto, provavelmente, se deve ao fato de o0 cargo possuir tarefas repetitivas, que devem ser
realizadas em horério pré-estabelecido (com inicio e fim), impossibilitando o acimulo de tarefas.
Quanto as variaveis que dizem respeito a uma participacdo mais ativa dos atendentes nos
procedimentos de trabalho, observa-se a necessidade de investir em politicas participativas e
motivacionais, pois estas variaveis estdo influenciando os indices de Satisfacdo e o desempenho.

Segundo a percepcdo dos supervisores, o fator Organizacdo do Trabaho também se
apresenta como indicativo de necessidade de investimento e melhorias. Para estes, somente as
questdes relacionadas as tarefas x cargo e a identidade da tarefa sdo pontos que ndo afetam o
desempenho. Pode-se supor que este resultado sga devido ao fato de que a percepcdo dos
supervisores é mais abrangente, pois estes visualizam o trabalho de forma completa, com inicio,
meio e fim. Este dado indica que a Organizagdo do Trabalho, na empresa em questdo, é
caracterizada de acordo com as atividades desenvolvidas, ou sgja, € um trabalho que ndo utiliza
um numero de habilidades complexas ou de alto nivel, é estruturado, seqliencial, repetitivo e ndo
oferece qualquer oportunidade de utilizacgo de iniciativa ou julgamento pessoal, por parte dos

subordinados. Existe pouca liberdade e independéncia pararealizar as tarefas e uma padronizacéo



na execugdo das mesmas, oferecendo, desta forma, pouca ou nenhuma oportunidade de mudanca
narotina.

Quanto as variaveis Habitos e Estilo de Vida, Interesses e Presenca de Fatos Recentes,
positivos ou negativos, os dados ndo indicam uma influéncia significativa, em relacdo a QVT.
Em outras palavras, pode-se dizer que, de acordo com os resultados obtidos, a amostra ndo
apresenta padrbes de comportamento merecedores de uma intervencdo mais direta; entretanto,
faz-se necess&rio um acompanhamento constante neste sentido, pois ter habitos saudaveis é
imprescindivel para uma boa salide ocupacional.

De acordo com os dados do Inventério de Sintomas e do Estado Fisico, observou-se uma
freqiiéncia moderada da maioria dos sintomas, levando-se em consideracdo que os itens dores
musculares e desanimo representam pontos preocupantes, sugerindo a possivel existéncia de
sintomas de estresse e doencgas relacionadas ao trabalho, tais como LER/DORT. Em relacdo aos
outros itens, a freqliéncia encontrada demonstra uma variabilidade alta, 0 que est4 de acordo com
0 esperado, ja que cada pessoa responde de uma determina maneira aos estimulos e variaveis do
ambiente ao seu redor. Por outro lado, tais resultados podem ser interpretados como uma possivel
falha da autopercepcdo dos individuos, ja que, na maioria das vezes, os sintomas se manifestam e
ndo sdo vistos como merecedores de importancia, devido ao fato de, para o senso comum,
estarem sendo considerados “normais’. De um modo geral, o Inventario de Sintomas sinaliza que
a amostra se encontra acometida de sintomas de doencas relacionadas ao trabalho e de estresse
ocupacional, necessitando de intervengdes diretas na promogdo da salde e do bem-estar no
trabal ho.

As dificuldades relatadas pelos atendentes e supervisores sugerem, também, que a QVT
esta sendo influenciada por fatores ligados ao suporte gerencial, ambiente fisico e social e pela
carga do trabalho. As estratégias descritas pelos mesmos demonstram uma tentativa de realizar
as tarefas, independentemente das dificuldades. A necessidade de superacdo desses problemas faz
parte do dia-a-dia do trabalho dos atendentes e € bastante refor¢ada pel os supervisores.

Cabe sdlientar, ainda, que o fato da finaidade do trabalho estar sendo percebida,
exclusivamente, como relacionada a prestacéo de servigos, com o objetivo de atender & demanda
do cliente, sugere um baixo nivel de Motivacdo no Trabalho, visto que os atendentes estdo dando
uma maior importancia aos objetivos dos clientes, em detrimento aos objetivos individuais que

visam o crescimento pessoal.
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No ultimo capitulo, apresentado a seguir, serdo propostas adgumas medidas de
intervencdo, visando a melhoria da Qualidade de Vida no Trabalho dos atendentes e,

consequentemente, melhoria do atendimento ao publico, bem como daimagem da I nstituicéo.



46

CONCLUSAO

Tendo em vista o objetivo principal do presente trabalho, que foi identificar possiveis
problemas que estejam afetando o desempenho e a Qualidade de Vida no Trabalho dos
funcionarios do PREVFONE, pode-se concluir que as possiveis causas de tais problemas e os
possiveis fatores que influenciam o desempenho, a salide ocupaciona e o bem-estar no trabalho
estdo ligados tanto a fatores organizacionais, quanto a fatores individuais. Desta forma, faz-se
necess&ria a adogdo de medidas de intervencgdo, focalizando-se os atendentes, 0s supervisores e a
Organizagdo como um todo.

No ambito individual, sugere-se a conscientizagdo do individuo, em termos do
desenvolvimento de um papel pro-ativo, em relacdo a manutencdo da sua prépria salude. Por
outro lado, como defende Silva & De Marchi (1997), os padrbes de comportamento perdem
forca, se ndo receberem, do ambiente em que estéo inseridos, reforco e estimulo. Portanto, no
ambito organizacional, pode-se sugerir, como propostas de intervencdo, agcoes relacionadas as
&reas de prevencdo e promocdo da salde ocupaciona; mudancas no modelo de gestéo,
principal mente no que se refere ao suporte gerencial e investimento em capacitacéo profissional.

S30 apresentadas, a seguir, algumas propostas especificas nesse sentido:

a Elaborar folhetos com informacdes sobre prevencdo de LER/DORT;

o Acompanhar os portadores de LER/DORT;

o Formar uma equipe multidisciplinar, composta por Médico do Trabaho,
Fisioterapeuta, Professor de Educacéo Fisica e Psicologo do Trabalho, para dar suporte na
realizacdo da ginasticalaboral e no acompanhamento psicofunciona dos empregados;

a Investir em equipamentos ergondmicos e na contratacdo temporaria de consultoria
especializada, na area de Ergonomia, para melhor adequar o trabalho ao homem,

o Contratar consultoria especializada, na area de Seguranca do Trabal ho, visando um
mapeamento do ambiente fisico, quanto aos riscos a salde dos trabalhadores e a
apresentacdo de propostas de melhoria das condicbes de trabaho, para otimizar o

desempenho e diminuir o nimero de acidentes de trabal ho;
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o Conscientizar os funcionarios quanto a sua responsabilidade na manutencéo da

salide ocupacional.

a Levantar as necessidades de Treinamento e Desenvolvimento dos atendentes e dos

Supervisores.

A importancia deste estudo pode ser evidenciada pela conscientizacdo dos supervisores
sobre a atual situacdo ocupaciona e psicossocial dos empregados da Organizacdo, bem como
pela obtencdo de subsidios para uma possivel implementacdo de um Programa de Qualidade de
Vida no Trabalho. Espera-se, também, que ele possa servir como aicerce para novas anaises
mai s aprofundadas sobre as varias especificidades daQVT.
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QUESTIONARIO SOBRE QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

. Elaborado por Barros (2002)
-AUTO-AVALIACAO-

Este questionério objetiva identificar fatores relacionados a Qualidade de Vida dos
atendentes, em seu ambiente de trabal ho, diagnosticando e oferecendo possiveis sugestfes para a
manutencdo e otimizacao de sua salde fisica e emocional.

Para tanto, o questionario € composto por trés partes, abrangendo questfes relativas a
satisfaca@o e bem-estar funcional, ao ambiente fisico e socia e a organizagdo do trabal ho.

As respostas serdo analisadas de forma agrupada, preservando, desta forma, a
identidade e o sigilo dos respondentes. Os dados obtidos sdo confidenciais, sendo utilizados para
elaboracdo de relatdrio fina a ser discutido com os participantes da pesquisa e com a equipe
gestora.

PARTE A

DADOS PESSOAIS DO ENTREVISTADO

1.Sexo: ( ) Masculino ( ) Feminino

2. Faixaetaria () de18 a25 anos 4.Estado Civil: () Solteiro
( ) de26a33anos () Casado(a)
( )de34 a4l anos () Desqguitado(a)
() Divorciado(a)
3. Escolaridade: ( ) 1° grau completo ( ) Viavo(a)
() 2°grau incompleto () Outros
() 2°grau completo
() 3°grau incompleto 5. N°defilhos: ( ) Menoresde
() 3°grau completo 18 anos.
( ) outros ( ) Maioresde
18 anos.
() Nenhum.

DADOS PROFISSIONAIS

6. Cargo ocupado na Instituicao:
() Operador de telemarketing

7. Ha quanto tempo vocé esta na Instituicdo? Anos/ Meses

8. H& quanto tempo vocé esta no presente cargo? Anos Meses
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PARTEB

INSTRUCOES

Leiacom atencdo as questdes abaixo e marque uma das pontuacoes,
de acordo com a seguinte escala:

5 4 3 2 1
Concordo Concordo Muito |Concordo em Concordo Pouco | Nao Concordo
Totalmente Parte

Ambiente Fisico / Recursos Necessarios

1) A iluminagdo no meu setor de trabalho € adequada para 0 desempenho das 5432
minhas tarefas.

2) A temperatura em meu ambiente de trabalho é agradavel. 5432

3) O espaco fisico disponivel para que eu desenvolva minhas atividades é 543 2
satisfatorio.

4) Os niveis de ruido no meu setor de trabalho estao dentro dos padrées 543 2
aceitaveis.

5) Disponho de quantidade suficiente de material para a execugdo de minhas 5432
atividades.

6) O material disponivel para a execucdo de minhas tarefas € de boa qualidade. 5432

7) Os equipamentos disponiveis para a execucdo de minhas tarefas sdo de boa 5432
qualidade.

Ambiente Social

8) Minhas tarefas sdo realizadas em conjunto com outrosmembrosdomeusetor. | 5 4 3 2 1
9) O relacionamento interpessoal no meu grupo de trabal ho é harmonioso. 54321
10) Ha clareza no processo de comunicacdo dentro do meu grupo de trabal ho. 54321
11) Tenho sentimentos positivos em relacdo as pessoas com gquem trabal ho. 54321
12) Relaciono-me bem com meu chefe imediato. 54321
13) Obtenho informagéo direta e clara, por parte da minha chefiaimediata, sobre | 5 4 3 2 1
0 meu desempenho.

14) H& cooperacdo entre os membros da minha equipe na execucdo das tarefas. 54321
15) Os membros do meu grupo de trabalho demonstram confianga uns nos 5432
outros.

16) Ha respeito mutuo entre os membros da minha eguipe. 54321
17) Recebo apoio adequado de meus supervisores, em casos de dificuldade. 54 3 2
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Responda as questfes sobre a politicainstitucional e organizagdo do trabalho,

pontuando conforme escala a seguir:

5 4 3 2 1
Concordo Concordo Muito |Concordo em Concordo Pouco | Nao Concordo
Totalmente Parte

Politica Institucional

18) A minharemuneracéo é condizente com afuncéo que desempenho. 54321
19) A distribuicdo de recompensas é condizente com o desempenhodo servidor. | 5 4 3 2 1
20) Tenho oportunidade de crescimento pessoal na minha instituicéo. 54321
21) Tenho tido oportunidades adequadas para participar de treinamentos 54321
direcionados (ou apropriados) ao cargo que ocupo.

22) Consigo visualizar, com clareza, os objetivos da Instituicéo. 54321
23) No meu grupo de trabalho, as fungdes e tarefas atribuidasacadamembrosdo | 5 4 3 2 1
definidas de forma clara e objetiva.

Organizacdo do Trabalho

24) As tarefas que desempenho sdo condizentes com 0 meu cargo. 54321
25) Astarefas que executo séo diversificadas. 54321
26) Na minha jornada de trabalho é possivel realizar as tarefas correspondentes 54321
a0 meu cargo.

27) Os prazos estabel ecidos sdo suficientes para a execucdo de minhas 54321
atividades.

28) Minha opini&o € levada em consideracéo, em processosde mudancanomeu | 5 4 3 2 1
trabal ho.

29) Tenho autonomia suficiente paratomar decisdes arespeito domeutrabalho. | 5 4 3 2 1
30) O resultado final de meu trabalho pode ser visualizado por mim. 54321
31) O meu cargo exige arealizacdo de atividades compl etas. 54321




PARTE C

HABITOS E ESTILO DE VIDA
Esta parte do questionario pesguisa a maneira como VOocé sente ou age.
Solicitamos marcar a aternativa mais adequada ao seu caso.

1.1. Vocé esta com o0 peso que desgja?
1.( )Sm 2.( )Néo

1.2. Vocé pratica algum exercicio fisico de forma prolongada?
1.( )Asvezes 2. ( ) Freqientemente 3.( ) Raramente

1.3. Vocé fuma?
1.( )Sm 2. () Néo (pule paraquestéo 1.6)

1.4. Caso positivo, quantos cigarros por dia?

1.5. Vocé notou alguma mudancga no seu consumo de cigarros, nos Ultimos 3 meses?
1. ( ) Tenho fumado a mesma quantidade de sempre
2. ( ) Tenho fumado menos
3.( ) Tenho fumado mais

1.6. Vocé consome bebidas alcodlicas?
1.( )Sm 2. () Néo (pule para questéo
1.11)
1.7. Caso positivo, qual é o seu consumo médio por semana?
Medida (s) =
01 medida = 01 copo de cerveja, 01 copo de vinho, 01 dose de whisky, 01 dose de vodka,
etc.

1.8. Em que situagdes vocé consome com maior fregiiéncia, bebidas al codlicas?
1.( ) Sozinho 2. ( ) Refeicbes 3.( ) Convivio Socid

1.9. Algumavez sentiu necessidade de parar de beber?
1.( )Sm 2.( )Néo

1.10. Vocé notou alguma diferenca no seu consumo de bebida alcodlica nos Ultimos 3 meses?
1. ( ) Tenho bebido a mesma quantidade de sempre

2. () Tenho bebido menos

3.( ) Tenho bebido mais



1.11.

1.12.

1.13.

1.14.

1.15.

1.16.

INTERESSES

V océ encontra tempo para descansar e descontrair?
1.( )Asvezes 2. ( ) FreqUentemente 3.( ) Raramente

Vocé tem algum “hobby” ou interesse especifico?
1.( )Sm 2.( )Néo

Caso positivo, ele esta relacionado ao trabalho?
1.( )Sm 2.( )Néo

De maneira geral, vocé convive socialmente com seus col egas de trabalho?
1.( )Sm 2.( )Né&o

FATOS RECENTES

V océ teve alguma experiéncia pessoa com reflexos significativos na sua vida (de
natureza positiva ou negativa) nos Ultimos meses?
1.( )Sm 2.( )Né&o

V océ teve alguma doencga grave nos Ultimos 6 meses?
1.( )Sm 2.( )Néo
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INVENTARIO DE SINTOMAS E DO ESTADO FiSICO

Nos ultimos tempos (Ultimos 3 meses), com que freqiiéncia vocé tem sentido os seguintes

sintomas:

Solicitamos enumerar, dando uma classificagdo de acordo com a seguinte escala:

56

1 2 3 4 5

6

Nunca Raramente Poucasvezes |Asvezes

FreqUentemente

Muito

freguentemente

1.17. Dificuldade de dormir ou sono muito entrecortado.

1.18. Dor de cabega por tensdo ou dor nos muscul os do pescogo e ombros.

1.19. Indisposi¢éo géastrica ou dor de estbmago.

1.20. Sensacdo de fadiga.

1.21. Tendéncia a comer, beber ou fumar mais que o usual.

1.22 Diminui¢do do interesse sexual.

1.23. Sensacdo de félego curto ou de faltade ar.

1.24. Reducéo de apetite.

1.25. Tremores musculares (por exemplo, nas palpebras).

1.26. Sensacdo de agulha (comichdes) pelo corpo.

1.27. Sensacdo de desdnimo pela manhd, ao selevantar.

1.28. Tendéncia a suar em excesso ou sensacdo de sentir seu coracdo bater
maisforte.

N R I

NIN[ININININININININININ
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gjojorjorjoforforjorjor|or| ool

DO ||| |O O

Agradecemos a sua valiosa colaboragéo, sem a qual ndo seria possivel areaizacdo deta

pesquisa.
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| QUESTIONARIO SOBRE QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

5 Elaborado por Barros (2002)
-HETERO-AVALIACAO-

Este questionério objetiva identificar fatores relacionados a Qualidade de Vida dos
atendentes, em seu ambiente de trabal ho, diagnosticando e oferecendo possiveis sugestfes para a
manutencdo e otimizacao de sua salde fisica e emocional.

Para tanto, o questionario € composto por trés partes, abrangendo questfes relativas a
satisfaca@o e bem-estar funcional, ao ambiente fisico e socia e a organizagédo do trabal ho.

As respostas serdo analisadas de forma agrupada, preservando, desta forma, a
identidade e o sigilo dos respondentes. Os dados obtidos sdo confidenciais, sendo utilizados para
elaboracdo de relatdrio fina a ser discutido com os participantes da pesquisa e com a equipe
gestora.

|[PARTE A

DADOS PESSOAIS DO ENTREVISTADO

1.Sexo: ( ) Masculino ( ) Feminino

2. Faixaetaria () de18 a25 anos 4.Estado Civil: () Solteiro
( ) de26a33anos () Casado(a)
( )de34 a4l anos () Desqguitado(a)
() Divorciado(a)
3. Escolaridade: () 1° grau completo ( ) Viavo(a)
() 2°grau incompleto ( ) Outros
() 2°grau completo
() 3°grau incompleto 5. N°defilhos: ( ) Menoresde
() 3°grau completo 18 anos.
( ) outros ( ) Maioresde
18 anos.
() Nenhum.

DADOS PROFISSIONAIS

6. Cargo ocupado na Instituicao:
() Supervisor

7. Ha quanto tempo vocé esta na Instituicdo? Anos/ Meses

8. H& quanto tempo vocé esta no presente cargo? Anos Meses
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PARTE B

INSTRUCOES

Leiacom atencdo as questdes abaixo e marque uma das pontuacoes,

de acordo com a seguinte escala:

5 4 3 2 1
Concordo Concordo Muito |Concordo em Concordo Pouco | N&o Concordo
Totalmente Parte

Ambiente Fisico / Recursos Necessarios

1) A iluminacdo do setor de trabalho é adequada para o desempenho das tarefas.

ol
w
N

2) A temperatura no ambiente de trabalho € agradavel.

(&)
w
N
=

3) O espaco fisico disponivel para o desenvolvimento das atividades &
satisfatorio.

R EIES
w
N

(&)
=

4) Os niveis de ruido no setor de trabalho estdo dentro dos padrdes aceitavels.

5) Dispomos de quantidade suficiente de material para a execucdo das atividades.

6) O material disponivel paraaexecucdo das tarefas € de boa qualidade.

7) Os equipamentos disponiveis para a execucao das tarefas séo de boa
qualidade.

g|agr|ai|o
NI NN
ww|wl|w
NN NN
i Ll

Ambiente Social

8) Astarefas sdo realizadas em conjunto com outros membros do setor.

9) O relacionamento interpessoa no grupo de trabalho € harmonioso.

10) H& clareza no processo de comunicacdo dentro do grupo de trabal ho.

11) Existe sentimentos positivos entre as pessoas do grupo de traba ho.

12) O relacionamento dos atendentes com sua chefiaimediata € bom.

13) Existe comunicacdo direta e clara sobre o desempenho do atendente.

14) Ha cooperacdo entre os membros da da equipe na execugdo das tarefas.

15) Os membros do grupo de trabalho demonstram confianca uns nos outros.

16) Ha respeito mutuo entre os membros das equi pes.

17) Os atendentes recebem apoio adequado dos supervisores,em casos de
dificuldades.

a|a|a|ja|a|o|a|o|o|o;
NS AN SN N N A NG N TN
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NN NN NN NN NN
R

Responda as questfes sobre a politicainstitucional e organizacdo do trabalho,

pontuando conforme escala a seguir:
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5 4 3 2 1
Concordo Concordo Muito |Concordo em Concordo Pouco | Nao Concordo
Totalmente Parte

Politica Institucional

18) A remuneracdo dos atendentes é condizente com a funcdo que desempenham.| 5 4 3 2 1

19) A distribuicdo de recompensas é condizente com o desempenho dos 54321

atendentes.

20) Os atendentes tém oportunidade de crescimento pessoa na instituicao. 54321

21) Os atendentes tém tido oportunidades adequadas para participar de 54321

treinamentos direcionados (ou apropriados) ao cargo que ocupam.

22) Os atendentes conseguem visualizar, com clareza, os objetivosdalnstituicdo. | 5 4 3 2 1

23) Nos grupos de trabalho, as fungdes e tarefas atribuidas sdo definidas de 54321

forma clara e objetiva.

Organizacdo do Trabalho

24) Astarefas que os atendentes desempenham sdo condizentes com o cargo. 54321

25) As tarefas que os atendentes executam sdo diversificadas. 54321

26) Najornada de trabalho é possivel readlizar as tarefas correspondentes ao 54321

cargo.

27) Os prazos estabel ecidos sdo suficientes para a execucao das atividades. 54321

28) A opinido do atendente € levada em consideracdo, em processosdemudanca | 5 4 3 2 1

no trabal ho.

29) Os atendentes tém autonomia suficiente para tomar decisdes arespeito do 54321

trabal ho.

30) O resultado final do trabalho pode ser visualizado pel os atendentes. 54321

31) O cargo de atendente exige arealizacao de atividades completas. 54321
Agradecemos a sua valiosa colaboragéo, sem a qual ndo seria possivel areaizacdo deta

pesquisa.
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