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“Motivacdo é a arte de fazer as
pessoas fazerem o que vocé quer que
elas facam porque elas o querem

fazer.”

(Dwight D. Eisenhower)



MOTIVACAO E QUALIDADE DE VIDANO TRABALHO:

Um estudo no setor de saneamento ambiental em uma empresa do

segmento de call center em Brasilia

Jessica Camargo de Amorim?

Erika Costa Vieira Gagliardi?

RESUMO

O presente estudo teve como objetivo analisar o contexto de Qualidade de Vida no Trabalho
(QVT) em uma empresa do segmento de call center, em Brasilia, Distrito Federal, bem como
avaliar se os colaboradores encontram-se motivados. Tal analise foi feita através da descricdo
dos conceitos dos principais topicos sobre Qualidade de Vida no Trabalho e Motivacgéo, com a
descricdo das agdes desenvolvidas pela empresa em relacdo a qualidade de vida no trabalho,
além da aplicacdo do Inventario da Motivacao e do Significado do Trabalho (IMST), a fim de
identificar se os funcionarios da empresa encontravam-se motivados. Neste sentido, procurou-
se a obtencdo da resposta para 0 seguinte problema: existe relacdo entre as praticas de
Qualidade de Vida no Trabalho e a Motivacdo dos colaboradores em uma empresa do
segmento de call center em Brasilia, Distrito Federal? Com o intuito de responder ao referido
questionamento, realizou-se a aplicacdo do Inventéario junto aos colaboradores da empresa
analisada, além de entrevista junto a uma das supervisoras responsaveis por tais
colaboradores. Os resultados sugeriram que os colaboradores possuem expectativas elevadas
em relacdo ao trabalho, porém, compreendem que seus desempenhos afetam seus resultados.
Além disso, verificou-se que a forga motivacional dos colaboradores encontra-se acima da
média e que a empresa em questdo realiza diversas acoes relacionadas a Qualidade de Vida no
Trabalho. Por fim, infere-se que, de acordo com o0s resultados da pesquisa, ha sim relacao
entre as praticas de Qualidade de Vida no Trabalho e a Motivacdo dos colaboradores da
empresa.

Palavras-chave: Qualidade de Vida no Trabalho. Motivagdo. Recursos Humanos.
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1 INTRODUCAO

O atual contexto organizacional deu inicio a uma postura altamente competitiva entre
as organizacdes. E cada vez maior a velocidade com que as mudangas ocorrem no mundo
empresarial, fazendo com que as empresas busquem constantemente novos processos, 0O
aprimoramento e o desenvolvimento de suas capacidades para sua manutencdo no mercado
competitivo. E o principal componente em uma organizacao, o que a torna Unica, impossivel
de ser integralmente copiada, Sa0 0s recursos humanos, ou seja, as pessoas que ali atuam.

Segundo Davis e Newstrom (1992), embora existam atividades humanas que se dao
sem motivacdo, praticamente todos 0s comportamentos conscientes possuem uma causa ou
sdo motivados, indicando a necessidade das organizacbes em compreender as percepcdes de
seus colaboradores, tendo em vista que a definicdo de melhorias para a vida dos mesmos
dentro e fora do ambiente de trabalho, também beneficia a organizacdo, melhorando o
desempenho de tais colaboradores em suas tarefas.

Neste sentido, verifica-se, entdo, a relevancia académica, social e empresarial que o
tema “Qualidade de Vida no Trabalho” vem adquirindo nos ultimos anos. Nao se trata de
apenas mais uma ferramenta da ciéncia administrativa, mas sim, de um modelo de gestdo
voltado para as peculiaridades das pessoas e organizacgoes atuais (LIMONGI-FRANCA, 2003
apud OLIVEIRA, 2006).

O tema da presente pesquisa deve-se ao fato da pesquisadora ter sido colaboradora da
empresa de call center por um periodo de 8 meses, e ao verificar as acdes em prol da
Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) executadas na empresa em questéo, sentia-se motivada
para realizar de suas tarefas da melhor forma possivel. Tais acbes geravam bem estar mesmo
que as tarefas realizadas fossem desgastantes, gerando, assim, o interesse na realizacdo do
presente estudo.

A importancia do tema escolhido pode ser justificada pelo fato de, segundo Fernandes
(1996), a QVT ter se tornado preocupacao crescente e fundamentada em todas as empresas
que buscam sua insercdo no mercado de trabalho, aléem de nivel competitivo, eficiéncia e
aspectos inerentes a globalizacao.

O ser humano, sem duvida, é o principal agente de sucesso de todo e qualquer
negocio; portanto, o cuidado com a QVT afeta diretamente a evolugdo das empresas no
mercado de trabalho. Segundo Rodrigues (2001), o trabalho é frequentemente percebido como
algo que da sentido a vida, define identidade pessoal, eleva status e impulsiona o crescimento

do ser humano.



A temaética aqui apresentada tem se mostrado algo de evidente importancia no meio
académico, tendo em vista sua atencdo por parte dos mais diversos tipos de pesquisadores
(alunos, colaboradores, empresarios etc.). A questdo abre espaco para reflexdes sobre novas
normas de organizacao do trabalho, na busca por maior comprometimento e participacao dos
empregados, na execucado de suas metas (FERNANDES, 1996).

Diante do referido contexto organizacional, realizou-se um estudo tendo como
problema de pesquisa o seguinte questionamento: Existe relacdo entre as praticas de QVT e a
motivacao dos colaboradores do setor de saneamento ambiental de uma empresa do segmento
de call center em Brasilia, Distrito Federal? Com o objetivo geral de analisar o contexto de
QVT em tal organizacdo, além de avaliar se os colaboradores ali envolvidos encontram-se
motivados. Tal analise foi feita através da descricdo dos conceitos dos principais topicos sobre
QVT e motivacdo, com a descricdo das acbes desenvolvidas pela empresa em relacdo a
referida Qualidade, além da aplicacdo do Inventario da Motivacdo e do Significado do
Trabalho (IMST), a fim de identificar se os funcionarios da empresa se encontravam
motivados.

Conforme o exposto, o presente estudo deu-se com base no modelo de Walton e nas
principais teorias sobre motivacdo. A pesquisa caracterizou-se como descritiva, de carater
tanto qualitativa como quantitativa. O instrumento utilizado para verificar a percepcdo dos
funcionarios foi o questionario IMST, e para verificar as acGes de QVT desenvolvidas pela
empresa, fez-se uma entrevista semiestruturada com uma supervisora da empresa.

A presente pesquisa foi dividida em cinco partes, dispostas da seguinte forma:

e Capitulo 1: introducdo, contendo a apresentacdo do tema, pergunta de pesquisa,
objetivos e estrutura.

e Capitulo 2: aspectos metodoldgicos utilizados para nortear o estudo.

e Capitulo 3: referencial tedrico, com o0s temas: “motiva¢do”, “motivagdo no ambiente
de trabalho”, “Hierarquia das Necessidades de Maslow”, “Teoria de Dois Fatores de
Herzberg”, “Teoria do Reforco”, “Teoria X e Y”, “Teoria das Expectativas”,
“estimulos oferecidos pelas empresas que podem motivar”, “QVT”, “Modelo de
Walton de QVT” e, por fim, a “importancia da QVT”.

e Capitulo 4: resultados e discussao.

e Capitulo 5: consideragdes finais, demonstrando o atendimento dos objetivos,

limitacOes e as sugestOes para trabalhos futuros.



2 EMBASAMENTO TEORICO

2.1 Motivacao

2.1.1 A motivagao e motivagdo no ambiente de trabalho

Segundo DuBrin (2003), um individuo encontra-se motivado quando este realmente se
esforca para alcancar uma meta. Tal esforco deve-se ao desejo de satisfazer alguma
necessidade importante para si. Neste sentido, o autointeresse pode ser considerado uma forga
motriz. A motivacdo em um ambiente de trabalho é o processo pelo qual o comportamento
individual e do grupo € direcionado para a realiza¢do das metas organizacionais.

Atualmente, as pessoas passaram a ser vistas como talentos potenciais dentro das
organizagOes. Assim, cabem as mesmas empresas encontrarem estratégias capazes de reter 0s
talentos ali existentes, criando meios para que os trabalhadores se empenhem para dar o
melhor de si no ambiente de trabalho, sentindo-se satisfeitos com o mesmo (DUBRIN, 2003).

Porém, percebe-se que cada pessoa ja possui suas proprias motivacbes. Portanto, o
posicionamento estratégico das empresas deve ser o de encontrar e adotar recursos capazes de
ndo sufocar as forcas motivacionais proprias de cada individuo (BERGAMINI, 2008).

Para compreender melhor as necessidades individuais que levam a motivacgdo, foram
escolhidas cinco teorias entre aquelas mais relevantes sobre a tematica apresentada, a saber: a
Hierarquia das Necessidades de Maslow, a Teoria de Dois Fatores de Herzberg, a Teoria do

Reforgo de Skiner, a Teoria X e Y (de McGregor) e a Teoria das Expectativas de VVroom.

2.1.2 A Hierarqguia das Necessidades de Maslow

Um dos modelos mais conhecidos e analisados sobre motivacdo é a hierarquia de
necessidades de Abraham H. Maslow. Segundo DuBrin (2003), sua teoria tem por base a
premissa de que os individuos tém necessidades psicologicas basicas e necessidades de

autorrealizacdo, demonstradas em modelo piramidal, na Figura 1, a seguir.



Mais alta ordem
(Necessidades de auto-realizacao)

Seguran¢a >

' Mais baixa ordem
Fisioldgica N (Necessidades psicologicas béasicas)
' ~/

Figura 1: Hierarquia das Necessidades de Maslow.
Fonte: Silva (2011).

Segundo DuBrin (2003) e Bergamini (2008), as necessidades apresentadas na figura
anterior podem ser compreendidas da seguinte maneira:

1) Necessidades fisiologicas: as necessidades que dizem respeito a sobrevivéncia do
individuo (agua, alimento e repouso).

2) Necessidades de seguranca: relacionadas a obtencdo de um ambiente seguro, livre de
ameacas ambientais.

3) Necessidades sociais e de amor: aceitacao, afiliar-se as pessoas.

4) Necessidades de estima: autoimagem positiva, prestigio e reconhecimento.

5) Necessidades de autorrealizacdo: o desenvolvimento da potencialidade individual. As

pessoas autorrealizadas sdo aquelas que se tornam o que s@o capazes de ser.

Um ponto importante na referida teoria, demonstrado por diversos autores
(BERGAMINI 2008; DUBRIN, 2003; BOWDITCH; BUONO, 1999) é que para que as
necessidades mais altas sejam ativadas, aquelas de menor nivel devem estar satisfeitas. Ou
seja, 0 modelo, que tem estrutural piramidal, deve ser seguido de forma sequencial. Apenas
guando uma necessidade é satisfeita, o individuo terd interesse pelo grau acima daquele, e
assim por diante, até que atinja o nivel de autorrealizacéo, quando o enfoque € a continuidade
do autodesenvolvimento, atingindo até que seja atingido o potencial em sua plenitude.

Porém, em tal contexto, Rodrigues (2001) diz que o proprio Maslow admite que sua
“hierarquia”, de fato, ndo possui tanta rigidez, relatando que, na atual realidade, a grande
maioria das pessoas se encontra apenas parcialmente satisfeita em todas as suas necessidades.
Portanto, ndo significa que as mesmas tenham que cumprir 100% de um nivel antes de se

dirigir ao proximo.



2.1.3 Teoria de Dois Fatores de Herzberg

De acordo com Freitas (2006), Bowditch e Buono (1999), Rodrigues (2001) e DuBrin
(2003), a teoria de motivacdo formulada por Frederick Herzberg deve-se a uma analise de
teorias e pensamentos relacionados ao comportamento do individuo no trabalho.

Segundo DuBrin (2003), existem dois conjuntos ndo relacionados de fatores no
trabalho, a saber: os motivadores, ou satisfatores, podem motivar e satisfazer os funcionarios;
e os fatores de higiene, ou dissatisfatores, apenas evitam a insatisfacéo.

Os elementos motivacionais sdo intrinsecos, ou seja, sao fatores que tornam 0s cargos
emocionantes, englobando a realiza¢do pessoal, podendo ser comparados ao quarto e quinto
niveis da piramide de Maslow. Ja os extrinsecos, ou de higiene, sdo aqueles do contexto dos

cargos em si, comparados aos trés primeiros niveis da piramide (DUBRIN, 2003).

Quadro 1: Conjuntos néo relacionados de fatores no trabalho.

FATORES DE MOTIVACAO FATORES DE HIGIENE
(Fontes de Satisfacdo no Cargo e Motivacéao) (Fontes de Insatisfagdo no Cargo, Neutros para
Motivacao)
Desafio do trabalho em si Condicdes fisicas de trabalho
Responsabilidade Politicas da empresa
Reconhecimento Qualidade da superviséo
Realizacdo Relacionamento com os colegas de trabalho
Progresso no cargo e crescimento profissional Salario
Status
Seguranca no emprego

Fonte: DuBrin (2003, p. 115).

E uma teoria muito influente na tentativa de se operacionalizar a motivagao. Porém,
uma de suas brechas é que esta ndo leva em conta a importancia dos fatores de higiene ao
atrair e reter os empregados, tendo em vista que existem funcionarios que nao mostram
interesse nos elementos motivadores, mas apenas buscam trabalho para pagar as contas,
desfrutando do lazer em seu tempo livre (DUBRIN, 2003).




2.1.4 Teoria do Reforco

Na visdo de DuBrin (2003) e Bowditch e Buono (1999), a teoria do reforco, elaborada
por Skiner, determina que o comportamento é determinado por suas consequéncias. Na base
desta teoria, tem-se o condicionamento operante, onde as pessoas aprendem a repetir
comportamentos que lhes trazem resultados prazerosos por meio de recompensas, bem como
evitam aqueles que levam a resultados desagradaveis com a intencdo de evitar punicdes.
Neste sentido, na teoria do reforgo, para a obtencdo de colaboradores motivados, é preciso
identificar as necessidades e oferecer o refor¢o apropriado.

Segundo DuBrin (2003), existem quatro estratégias basicas para reforcar o
comportamento individual ou do grupo, a saber:

e O reforgo positivo: é a aplicacdo de uma consequéncia prazerosa quando um individuo
possui comportamento desejado, aumentando a probabilidade de que este se repita.

e O refor¢o negativo: significa recompensar as pessoas pela retirada de consequéncias
desagradaveis.

e A extingdo: retirar o refor¢o que faz com que a pessoa apresente acdes de forma nédo
desejada.

e A punicdo: apresentacdo de uma consequéncia indesejavel para determinado

comportamento (a retirada de algum privilégio, etc.).

Entre todas as aplicacdes administrativas, a mais direta da teoria do reforco € a

premiacdo dos comportamentos que apoiam as metas da organizacdo (DUBRIN, 2003).

215 Teoria XeY

Na visdo de Rodrigues (2001), a teoria elaborada por McGregor nada mais € do que
uma proposta de satisfacdo no trabalho. O autor destaca que o trabalho, quando atende apenas
as necessidades basicas do individuo e ndo oferece oportunidades de preencher suas
necessidades de autoestima, pode gerar graves consequéncias comportamentais.

McGregor, buscando justificar os comportamentos humanos e organizacionais,

agrupou todas as ideias relacionadas ao individuo no trabalho e elaborou duas teorias: X e Y.
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A Teoria X diz destaca que para muitos individuos, o trabalho é apenas uma forma de
receber o seu salario, uma forma de punicdo, o preco que deve pagar pela satisfacdo que se
obtém fora deste ambiente. Portanto, quando a organizacdo nao oferece estrutura para que
seus colaborados tenham um bom nivel de Qualidade de Vida no Trabalho (QVT), logo
comegam a se comportar com ma vontade, resisténcia a mudanca e indoléncia (RODRIGUES,
2001).

A referida teoria, portanto, propde que o ser humano tem aversdo ao trabalho e tenta
sempre evita-lo. Neste sentido, a maioria das pessoas prefere e precisa ser controlada,
coagida, para que atinja os objetivos da organizacdo, uma vez que as mesmas evitam
responsabilidade e buscam, acima de tudo, determinadas garantias (RODRIGUES, 2001).

Ainda segundo Rodrigues (2001), a Teoria Y propde outra forma de observar os
individuos, ao afirmar que o esfor¢co que se emprega no trabalho é tdo natural quanto o
descanso, e que o ser humano aprende, sob condi¢bes adequadas, a ndo apenar aceitar, mas
também procurar responsabilidades. Aquele autor acredita na existéncia de um alto grau de
imaginacéo e engenhosidade no ser humano.

Destarte, a teoria também enfatiza que o individuo é dependente das recompensas que
ofecerem retornos desejados, e que deve haver um controle externo e a ameacga de punicéo.
Portanto, a teoria propde que sejam oferecidas condi¢fes para atender as necessidades dos
individuos dentro da organizacgdo, que antes eram atendidas apenas fora do trabalho, tendo em
vista que os individuos estejam motivados e gerem retornos positivos.

As dimensdes destacadas por McGregor sdo, ainda hoje, consideradas importantes em
um programa de QVT (RODRIGUES, 2001).

2.1.6 Teoria da Expectacdo da Motivacao

Segundo a teoria da expectacdo, a motivacdo se da quando o individuo acredita que
esforcar-se em determinada atividade levard a um bom desempenho, 0 que ocasionara
resultados desejaveis. Os componentes desta teoria sdo a expectativa, a instrumentalidade e a

valéncia, presentes em todas as situa¢fes que envolvem motivacdo (DUBRIN, 2003).
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Quadro 2: Aspectos concernentes & Forca Motivacional.

EXPECTATIVA INSTRUMENTALIDADE VALENCIA
Quéo bem a pessoa acredita que Quao bem a pessoa acredita que 0 | O valor que a pessoa da ao
pode desempenhar uma tarefa. desempenho levara a certo resultado.
resultado.

Fonte: DuBrin (2003, p. 123).

Segundo DuBrin (2003), a expectativa refere-se a estimativa que um individuo possui
sobre as chances de que se esforcar em determinada situacdo levard ao desempenho desejado.
Assim, caso a pessoa nao acredite que tenha habilidade para realizar uma tarefa, pode nem ao
menos tentar.

A instrumentalidade é a expectativa da pessoa de que caso seu desempenho seja
adequado, tal acdo resultard& em determinado resultado desejado (aumento de salario,
reconhecimento etc.).

A valéncia é o valor positivo ou negativo que o individuo atribui a determinado
resultado.

Para melhorar a motivacdo na empresa, segundo a referida teoria, o gerente deve
tomar providéncias para aumentar tais componentes assegurando treinamento adequado aos
funcionarios, atuando em sua autoconfianca — elevando, assim, suas expectativas. Para as
instrumentalidades, é possivel assegurar ao funcionario que o bom desempenho levara a uma
recompensa. E, por ultimo, eleger recompensas significativas aumentaria as valéncias
(DUBRIN, 2003).

2.1.7 Estimulos que podem motivar

Segundo Gil (2001), os motivos tém origem em necessidades que variam ndo apenas
de individuo para individuo, mas até mesmo em um mesmo individuo, conforme o momento.
Estimular a motivagdo nas pessoas no ambiente de trabalho constitui uma tarefa dificil.
Apesar disso, € possivel apresentar aos gerentes diversas recomendacdes que, quando
aplicadas, podem, de alguma forma, influenciar na motivagdo de seus empregados.

Neste sentido, Gil (2001) destaca:

e \alorizacdo das pessoas: 0 gerente deve apreciar a todos e ndo favorecer ninguém.

Ressalta-se que cada individuo tem uma expectativa diferente em relacdo ao gerente;

portanto, nem sempre é possivel ou necessario que a equipe goste do seu gerente, mas

que gostem de trabalhar com ele.
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Reconhecimento dos avancos: 0s empregados costumam ser incentivados a progredir
de acordo com as metas a serem alcancgadas. Portanto, cada éxito deve ser reconhecido
e elogiado, tendo em vista que tal atitude contribui para que se empenhem em
continuar obtendo tal éxito.

Encorajamento de iniciativas: a iniciativa das pessoas € um dos mais claros sinais de
motivacdo; logo, convem criar condi¢bes favoraveis para que os colaboradores
estejam constantemente formulando propostas e solucGes para problemas.
Oferecimento de incentivos: 0s incentivos Sdo recursos importantes para ajudar na
motivacao, como, por exemplo, bons salarios, privilégios e beneficios; porém, ndo se
mostram suficientes para que os individuos se motivem. Logo, 0s gerentes precisam
atentar-se as necessidades dos seus empregados, visando a utilizacdo de tais recursos
de maneira eficiente.

Enriquecimento das funcBes: recomenda-se, quando possivel, dividir o grupo em
equipes de individuos com habilidades intercambidveis, e torna-las responsaveis por
uma tarefa completa, e ndo em partes. Em geral, o ser humano prefere executar tarefas
dificeis a trabalhos tediosos, e de ser considerado especialista em seu trabalho. Tal
medida pode requerer o desenvolvimento de novas habilidades, o que podera exigir
um treinamento formal — 0 que, apesar de naturalmente gerar novos custos, podera ser
altamente motivacional.

Delegacdo de autoridade: ao contrario de apenas cumprir as ordens passadas pelo
chefe — 0 que acaba se tornando desmotivante, a divisdo de autoridade ajuda a
despertar o interesse e a desenvolver talentos individuais. Convém, pois, delegar aos
colaboradores adequados todas aquelas tarefas que ndo precisam ser feitas pela
geréncia.

Realizacdo de avaliacOes: as avaliagdes devem ser entendidas como parte de um plano
de desenvolvimento de pessoas, pois propiciam aos colaboradores perceber seus
desempenhos anteriores e assumir maiores responsabilidades. Representam uma
oportunidade para a oferta de feedback aos mesmos, ressaltando suas conquistas, alem
de servir para o gerente como um meio de verificar o desinteresse, tomando as
medidas necessarias para reverte-lo.

Promocdo de mudancas: segundo as experiéncias conduzidas por Elton Mayo, o0 &nimo
dos empregados se eleva quando introduzidas determinadas mudancas nas condigdes
de trabalho.
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2.2 Qualidade de Vida no Trabalho

2.2.1 Conceitos de Qualidade de Vida no Trabalho

Segundo Bowditch e Buono (1999), o termo “Qualidade de Vida no Trabalho” foi
apresentado ao final da década de 1960, visando enfatizar a deficiéncia da qualidade de vida
no ambiente de trabalho. Nesta época, foram realizadas inUmeras pesquisas nos Estados
Unidos da América (EUA) e na Europa, com o objetivo de verificar como a experiéncia dos
individuos nos seus locais de trabalho influenciava seu préprio bem-estar psicolégico e a
produtividade geral das organizagdes que 0s empregavam.

Embora aqueles autores apresentem diferentes enfoques ao conceituar a expressao
“Qualidade de Vida no Trabalho”, a meta principal desta abordagem ¢ algo comum a todos:
voltar-se para a conciliagdo dos interesses da organizacdo e dos individuos que nela
trabalham, ou seja, a0 mesmo tempo em que melhora a satisfacdo do trabalhador, melhora a
produtividade da empresa (FERNANDES, 1996).

Segundo Fernandes (1996), o conceito envolve atos legislativos que protegem o
trabalhador, o atendimento as necessidades e aspira¢es humanas, utilizando-se da ideia de
humanizacdo do trabalho e responsabilidade social da empresa — tematica atualmente muito
frequente no &mbito organizacional.

Rodrigues (2001) enfatiza que as acBes de QVT visam garantir maior eficacia e
produtividade, caracterizando-se como benéficas a empresa e, a0 mesmo tempo, focando no

atendimento das necessidades basicas dos trabalhadores.

2.2.2 A importancia da Qualidade de Vida no Trabalho

O atual contexto organizacional deu inicio a uma postura altamente competitiva entre
as organizagdes. E cada vez maior a velocidade com que as mudangas vém ocorrendo no
mundo empresarial, ou seja, as empresas sdo ‘obrigadas’ a envolver-se em uma busca
incessante por NOvVos processos, aprimoramento e desenvolvimento de suas capacidades para
manter-se no mercado competitivo. E o principal componente em uma organizacdo, 0 que a
torna Unica, impossivel de ser integralmente copiada, sdo 0s seus recursos humanos — 0s

colaboradores.
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Segundo Limongi-Franca (2003 apud OLIVEIRA, 2006), de um lado, o crescimento
da competitividade e da competicdo a qualquer custo torna obrigatoria a necessidade de uma
reflexdo sobre suas influéncias na sociedade e nas organizages, e por outro lado, 0 aumento
da importancia da QVT, das novas exigéncias do mercado de trabalho, e ainda, sobre as
questdes de responsabilidade social e questdes ambientais, devido ao maior conhecimento e
conscientizacao do cidad&o, do trabalhador, que exige cada vez mais das empresas.

Neste sentido, € possivel verificar a relevancia académica, social e empresarial que o
tema “Qualidade de Vida no Trabalho” vem ganhando nos ultimos anos. N&o se trata apenas
de mais uma ferramenta da Administracdo, mas sim, de um modelo de gestdo voltado para as
peculiaridades das pessoas e organizagdes atuais (LIMONGI-FRANCA, 2003 apud
OLIVEIRA, 2006).

Segundo Davis e Newstrom (1992), praticamente todos 0s comportamentos
conscientes possuem uma causa ou sao motivados, indicando a necessidade das organizacoes
na busca constante da compreenséo das percepcdes de seus colaboradores, tendo em vista que
definindo melhorias para a vida dos funcionarios dentro e fora do ambiente de trabalho, a
organizacdo também se beneficia, melhorando o desempenho de tais colaboradores em suas
tarefas.

A importancia da QVT pode ser justificada pelo fato de, segundo Fernandes (1996),
ser uma preocupacdo crescente e fundamentada, ndo somente em uma, mas em todas as
empresas que buscam ter sua insercdo no mercado de trabalho e ter um alto nivel competitivo,
em mercados cada vez mais exigentes e globalizados.

E ainda, tem-se a certeza de que o homem é o principal agente de sucesso de todo e
qualquer negdécio. Portanto, o cuidado com a QVT afeta diretamente a evolugdo das empresas
no mercado de trabalho.

Segundo Rodrigues (2001), o trabalho € frequentemente percebido como algo que da
sentido a vida, definindo a identidade pessoal, elevando o status e impulsionando o
crescimento do ser humano. O trabalho sO é indesejado quando se configura de forma
fragmentada e sem sentido, cheio de normas, exigéncias e conflitivo com a vida social ou
familiar.

A tematica apresentada €, sem davida, de bastante relevancia no meio académico, uma
vez que tem atraido a atencdo de pesquisadores, profissionais de diversas areas e,
principalmente, dos empresarios. A questdo abre espaco para reflexdes sobre novas normas de
organizagdo do trabalho, na busca por maior comprometimento e participacdo dos

empregados, na execucdo de suas metas (FERNANDES, 1996).
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Atualmente, os proprios empresarios jd reconhecem o quanto é necessario criar
condicBes adequadas para que os individuos possam desenvolver o seu potencial e agucar sua
criatividade, além de evitar acdes que possam gerar ma qualidade de vida e stress durante o
trabalho. Como exemplo, é possivel destacar o presidente da influente empresa IBM, Thomas
Watson Jr, que atribui o diferencial de sucesso e fracasso de uma empresa ao modo como esta
desperta o talento e energia dos seus recursos humanos (RODRIGUES, 2001).

Sé&o diversas as abordagens utilizadas para melhor caracterizar a QVT, entre as quais,

encontra-se 0 modelo de Walton — utilizado para o embasamento do presente estudo.

2.2.3 Modelo de Walton de Qualidade de Vida no Trabalho

Segundo Rodrigues (2001) e Mdnaco e Guimarées (2000 apud OLIVEIRA, 2006),
Walton propde oito critérios que buscam fornecer uma estrutura para analisar as

caracteristicas mais notaveis da QVT, a saber:

e Compensacdo justa e adequada: o trabalho pode ser caracterizado como um meio do
individuo ganhar a vida; neste sentido, deve ser compensado honestamente
(RODRIGUES, 2001). Tal ponto relaciona-se a remuneracéo que o colaborador recebe
em troca da realizacéo de seu trabalho. Os critérios sdo o0s seguintes:

1) Renda adequada ao trabalho: refere-se a remuneracdo que o individuo necessita para
atender suas necessidades econémicas, sociais e pessoais;

2) Equidade interna: imparcialidade na remuneragdo entre os trabalhadores da mesma
organizacao;

3) Equidade externa: imparcialidade na remuneracdo de outros profissionais que possuem

a mesma categoria no mercado de trabalho.

e Condigdes de seguranga e saude do trabalho: refere-se a satide e ao ambiente fisico em
que o trabalhador se encontra. Compreende:

1) Jornada de trabalho: razoavel numero de horas trabalhadas relativas a tarefa executada,
previstas pela legislagao;

2) Ambiente fisico seguro e saudavel: local de trabalho que possua condigdes de bem-

estar, e reduza, ao minimo, o risco de doencas ou acidentes.
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Oportunidade de desenvolvimento da capacidade humana: trata-se das oportunidades
dadas ao trabalhador para que este utilize o seu conhecimento e suas aptiddes
profissionais. Apresenta os seguintes indicadores:

Autonomia: se o trabalhador possui liberdade na execucéo no trabalho;

Significado da tarefa: a importéncia da atividade no trabalho e na vida dos individuos,
Identidade da tarefa: se a tarefa esta de acordo na sua integridade e na avaliagdo do
resultado;

Variedade de habilidade: possibilidade de utilizar vérias das capacidades do
trabalhador;

Retro informacéo: feedback dado ao trabalhador sobre seu trabalho como um todo.

Oportunidades de crescimento e seguranca: oportunidades oferecidas pela organizacao
para o crescimento, desenvolvimento pessoal e seguranca do trabalhador na mesma.
Compreende:

Possibilidade de carreira: se existe algum meio de desenvolvimento de uma carreira
dentro da organizacéo;

Crescimento pessoal: se ha o desenvolvimento das habilidades do trabalhador;
Segurancga no emprego: a seguranca do trabalhador em relagéo a seu emprego.

Integracdo Social na Organizacdo: Mensura a integracdo e a auséncia de diferencas
entre os trabalhadores. Compreende:

Igualdade de oportunidades: auséncia de discriminacdo relativa a simbolos de status,
posicdo hierarquica, cor, sexo, estilo de vida, entre outros;

Relacionamento: relacionamento saudavel entre o trabalhador e organizacéo,

Senso comunitario: nivel de companheirismo dos trabalhadores dentro e fora da

organizacéo.

Constitucionalismo: Segundo Rodrigues (2001), sdo as normas que estabelecem os
direitos e deveres dos trabalhadores, e sdo consideradas elementos chaves para fornecer
uma elevada QVT. Compreende:

Respeito as leis e direitos trabalhistas: cumprimento de todos os direitos juridicos do
trabalhador;

Privacidade pessoal: assegura, dentro e fora da organizacdo, 0 respeito a
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individualidade do trabalhador;
3) Liberdade de expressdo: permite que o trabalhador expresse opinides sem ser

repreendido.

e O trabalho e 0 espaco total da vida: trata-se do equilibrio entre a vida pessoal e
profissional do trabalhador, ou seja, do equilibrio entre a jornada de trabalho, as

viagens e a convivéncia com a familia e seu lazer.

e Relevancia social da vida no trabalho: trata-se sobre como o trabalhador percebe a
organizagéo para a qual trabalha. Compreende:

1) Imagem da empresa: modo de pensar do trabalhador sobre a empresa, a relevancia da
desta frente a comunidade e o nivel de orgulho que o trabalhador possui por fazer parte
dela;

2) Responsabilidade social da instituicdo: como os trabalhadores percebem a
responsabilidade social da organizacéo frente a comunidade;

3) Responsabilidade social pelos empregados: como o trabalhador valoriza a empresa
tendo em vista as politicas estabelecidas de recursos humanos

4) Responsabilidade social pelos produtos e servigos: opinido dos trabalhadores as

responsabilidade da organizacao referente aos seus produtos e/ou servicos.

Para Monaco e Guimardes (2000 apud OLIVEIRA, 2006), o Modelo de Walton € o
mais amplo, utilizando-se de processos de diagnostico de QVT, levando em consideracdo 0s
fatores intra e extra empresa.

Assim, para Walton, o objetivo dos programas de QVT é dar origem a uma organizacao
mais humanizada, onde o trabalho possa ser realizado com mais autonomia e responsabilidade,

com tarefas adequadas ao seu cargo e valorizando sempre o desenvolvimento pessoal.
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3 METODOLOGIA

Segundo Marconi e Lakatos (2001), o método é um conjunto de atividades
sistematicas e racionais que, ajuda no alcance do objetivo proposto, fornecendo maior
seguranca para realiza-lo; ajuda a definir o caminho a seguir, evidenciando 0s erros e
colaborando nas tomadas de decisdo mais corretas.

A presente pesquisa caracteriza-se como descritiva, pois, na visao de Gil (2002), esta
tem como objetivo descrever as caracteristicas de determinada populacdo e também o
estabelecimento de relagdes entre as variaveis. Caracteriza-se também como qualitativa, pois,
existe uma relagdo dindmica entre o mundo real e o sujeito, que ndo pode ser traduzido apenas
em numeros. Adequa-se, assim, as necessidades do estudo quando se trata da entrevista
realizada com a supervisora, uma vez que esta busca analisar e compreender melhor as agdes
de Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) existentes na empresa analisada. Para tanto, tornam-
se mais eficazes 0s métodos de coleta de dados pouco estruturadas e flexiveis.

Porém, a presente pesquisa também pode ser descrita como quantitativa, pois, segundo
Gil (2002), tal abordagem busca traduzir em numeros, opiniées e informacgbes, a fim de
classifica-los e analisa-los, requerendo o uso de recursos e de técnicas estatisticas. Este tipo de
pesquisa tornou-se necessaria para analisar as percepc¢des da amostra de participantes.

3.1 Aempresa

A empresa brasileira na qual se deu a pesquisa atua no desenvolvimento de solugdes
de Tecnologia da Informacéo (T1), na comercializacdo de produtos de tecnologia e na oferta
de solucdes graficas. Seu estilo de gestdo reflete a dedicacdo e o0 comprometimento de seus
diretores, gestores e colaboradores, garantindo-se como uma das maiores empresas brasileiras
do mercado, sendo referéncia em solugdes de TI.

A mesma atua com cinco objetivos integrados, a saber: qualidade em seus produtos e
Servigos, gestdo dos servigos, gestdo de seguranga da informacgdo, responsabilidade ambiental
e florestal.

O Contact Center € a area que contém o maior nimero de colaboradores dentro da
organizacdo. S&o pessoas altamente capacitadas que prestam atendimento e suporte ao usuario
tanto em organizac@es publicas quanto privadas.

A estrutura do Contact Center combina tecnologia, pessoas, processos e performance,

a fim de prestar o melhor servico ao usuario. Mais do que trabalhar com o tradicional contato
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por telefone, o Contact Center acompanha, absorve e operacionaliza as inovagdes dos canais
de comunicagdo, tendo sido premiado diversas vezes pela Associacdo Brasileira de
Telesservicos (ABT).

A éarea escolhida dentro da empresa para a realizacdo da pesquisa foi o setor de
saneamento ambiental. Neste sentido, escolheu-se uma empresa que contrata 0s servi¢os do
Contact Center, que tem por objetivo desenvolver e implementar solugbes e gestdo em
saneamento ambiental, contribuindo para a saude publica, a preservacdo do meio ambiente e 0

desenvolvimento socioecondmico.

3.2 Participantes

De acordo com o calculo da amostra, foram escolhidos aleatoriamente vinte e cinco
participantes para a aplicacdo do Inventario da Motivacdo e do Significado do Trabalho
(IMST). Entre os participes da pesquisa, dezenove eram do sexo feminino, totalizando 76%, e
apenas seis participantes eram do sexo masculino, totalizando 24%. Em relacdo a idade,
verificou-se que dos vinte e cinco pesquisados, onze colaboradores (44%) possuiam idade
entre 18 a 21 anos, oito colaboradores (32%) tinham de 22 a 25 anos, cinco colaboradores
(20%) tinham de 26 a 29 anos, e apenas um colaborador (4%) tinha acima de 30 anos. E ainda,
dezoito participantes enquadravam-se no estado civil solteiro, totalizando 72%, e sete
participantes enquadravam-se no estado civil casado, caracterizando 28% da amostra.

Ja a supervisora entrevistada ¢ do sexo feminino, e seu estado civil, casada; possui

quatro anos de trabalho na referida empresa, e seu posto é de supervisora de call center.

3.3 Instrumentos

Foram utilizados dois instrumentos para a constru¢do da presente pesquisa, a fim de
analisar a percepcdo dos colaboradores a respeito de aspectos como, por exemplo, a
motivacao e a satisfacéo.

Segundo Siqueira et col. (2008), o IMST compreende que os significados que 0s
individuos atribuem ao seu trabalho estdo relacionados as suas motivacdes, e ambos estdo
associados as suas a¢es no ambiente de trabalho e ao modo como se relacionam com aquele
ambiente — a organizacdo empregadora. Portanto, o IMST, que é uma ampliacdo do ja
validado Inventario do Significado do Trabalho (IST), juntamente com a absorcdo de

conceitos de uma teoria de motivacdo denominada “Teoria das Expectativas”, foi criado para
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se tornar um instrumento confidvel para melhor equipar os profissionais gestores e 0s
pesquisadores.
O instrumento utilizado na presente pesquisa apresenta um total de cento e setenta e
uma questbes para as quais os colaboradores atribuiram respostas em escala de 0 a 4. A
primeira parte refere-se aos atributos valorativos, contendo sessenta e uma questdes, e
representa como o trabalhador considera que o trabalho deve ser, ou seja, como seria Seu
trabalho ideal. Ja a segunda parte € composta pelas expectativas e pelos atributos descritivos.
As expectativas compreendem o quanto o colaborador espera que o trabalho apresente
determinado resultado, e os atributos descritivos descrevem o trabalho como ele é
concretamente. Esta parte compreende sessenta e duas questfes, identificadas como (Espero)
para as expectativas e (Ocorre) para os atributos descritivos. Ja a terceira parte trata-se da
instrumentalidade, composta por quarenta e oito questGes, tratando-se do quanto o
colaborador considera que obtém do seu trabalho e que dependa de seu desempenho no
mesmo.
Ainda segundo Siqueira et col. (2008), as questdes do IMST dividem-se em:
e Atributos valorativos: justica no trabalho, autoexpressdo e realizacdo pessoal,
sobrevivéncia pessoal e familiar, desgaste e desumanizacéo;
e Atributos descritivos: autoexpressdo, desgaste e desumanizacdo, independéncia e
recompensa econdmica, responsabilidade, condicdes de trabalho;
e Expectativas: autoexpressdo, desgaste e desumanizagdo, responsabilidade,
independéncia econémica, seguranca e dignidade;
¢ Instrumentalidade: envolvimento e reconhecimento, condigdes materiais de trabalho,

desgaste e desumanizacdo, recompensa e independéncia econdmica, responsabilidade.

O segundo instrumento trata-se de entrevista semiestruturada com uma das
supervisoras do setor. A escolha da mesma deveu-se ao seu grande conhecimento sobre as
acbes da empresa a respeito do programa QVT, ao razoavel tempo de trabalho na
organizacéo, além de boa relagdo com seus subordinados.

A entrevista teve como principais objetivos: a coleta de dados sobre a empresa, as
acoes que a empresa oferece a respeito da QVT, conforme o modelo de Walton, e a coleta das
informagdes bésicas a respeito da entrevistada. O roteiro da entrevista encontra-se no

Apéndice “A” do presente estudo.
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3.4 Procedimentos de coleta e analise

Em busca de aprimorar o conhecimento para a execucao da pesquisa, primeiramente,
realizou-se uma pesquisa bibliografica sobre os principais temas e sobre assuntos relevantes
relacionados a0 mesmo, a saber: “motiva¢do”, “motiva¢do no ambiente de trabalho”,
“Hierarquia das Necessidades de Maslow”, “Teoria de Dois Fatores de Herzberg”, “Teoria do
Reforco”, “Teoria X e Y”, “Teoria das Expectativas”, “estimulos que podem motivar”,
“QVT”, “Modelo de Walton de QVT” e a “importancia da QVT”.

Os materiais utilizados se resumem a livros e artigos cientificos. Os livros foram
retirados da biblioteca do Centro Universitario de Brasilia (UniCeub), e os artigos foram
localizados por meio do repositorio da referida Instituicdo e do Google Académico.

Apbs a pesquisa bibliogréfica, fez-se o calculo amostral, a fim de verificar quantos
participantes seriam necessarios para a aplicacdo do questionario, considerando-se sua
validade. Neste sentido, utilizou-se a equagéo expressa a seguir:

N = (z.3)? 1)
E

Assim, foram utilizados, por estimativa, um intervalo de confianca de 90%, ou seja,
Z=1,65; Erro (E)=0,1 e Desvio-Padrao (8) = 0,3. Encontrou-se, entdo, uma amostra de vinte e
cinco participantes em uma populacdo de setenta e cinco colaboradores dentro do setor
estudado.

Apos a realizacdo do calculo amostral, foi aplicado o questionario IMST pela autora
da presente pesquisa, com auxilio da supervisora responsavel, a mesma que posteriormente
foi submetida a entrevista. Os questionarios foram deixados no ambiente de trabalho durante a
manha pela autora da pesquisa, que explicou aos participantes sobre sua importancia e se
disp0s a sanar duvidas. Os participantes tiveram em torno de uma hora para finaliza-lo. Tal
duracdo se deveu ao fato de que, como suas tarefas incluem o atendimento telefénico, néo
houve a possibilidade de uma pausa dedicada apenas ao preenchimento do questionario.

Ja a entrevista com a supervisora foi realizada trés semanas apds a aplicacdo do
questionario, sendo registrada em gravador de voz, transcrita posteriormente, visando maior
agilidade e fluidez durante a mesma. A duracdo foi de aproximadamente uma hora. Seu
roteiro segue o0 modelo de Walton de QVT; assim, foram descritos a supervisora cada etapa

do modelo, e esta exemplificou as acdes da empresa relacionadas a cada etapa.
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Apo6s o término da coleta de dados, deve-se iniciar a etapa de classificacdo e
organizagdo das informagdes coletadas, tendo em vista os objetivos do trabalho
(CARVALHO, 2003). Logo, utilizando-se o programa Microsoft Excel, foram tabulados os
dados estatisticos extraidos do questionario IMST. Em seguida, foram estimados os scores
dos fatores, levando-se em consideracdo as formulas e 0s pesos estatisticos apresentados por
Siqueira et col. (2008). A partir dai, calcularam-se as médias e os desvios-padrdo de cada
fator.

Posteriormente, calculou-se a Forca Motivacional dos colaboradores da empresa —

valor que vai de 0-256, utilizando-se a equacgao expressa a seguir:

FM = X(Fel, Fe3, Fed, Fe5) * =(Fil, Fi2, Fi4, Fi5)] — (Fe2* Fi3) )

O préximo passo foi o estabelecimento, de acordo com estudos anteriores sobre o
assunto (PEREIRA, 2008), de uma escala que classificou as médias de fracas a intensas. Com
base na referida escala, foram analisados os dados e, consequentemente, as relacdes entre tais
dados estatisticos, juntamente com os dados sobre QVT e sobre a empresa analisada, retirados
da entrevista, fazendo uso das teorias apontadas no referencial teérico para melhor embasar

determinados assuntos.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A presente secdo busca descrever, por meio da analise da entrevista realizada com a
supervisora, quais as acOes desenvolvidas pela empresa em relagdo a Qualidade de Vida no
Trabalho (QVT), e por meio analise estatistica dos dados retirados do questionario referente
ao Inventéario da Motivacéo e do Significado do Trabalho (IMST) e a sua interpretagdo, além
de identificar se os funcionarios da empresa encontram-se motivados e se existe alguma
relacdo entre ambos.

Utilizando a anélise dos dados do IMST, serdo apresentados dois graficos referentes
aos componentes da motivagdo (expectativas e instrumentalidade) a fim de verificar se os
colaboradores encontram-se motivados. Para tanto, fez-se uso do calculo da Forca
Motivacional.

Na anélise dos resultados, foram calculadas as médias dos fatores tanto da escala que
se refere as expectativas quanto da escala de instrumentalidades. Segundo Pereira (2008), a
escala varia de 0 a 4, e considera que as médias entre 0 e 0,49 sdo fracas; entre 0,5 e 1,49,
fracas a moderadas; entre 1,50 e 2,49, moderadas; entre 2,5 e 3,49, moderadas a intensas; e,
entre 3,5 a 4, intensas.

Os desvios-padréo séo considerados baixos ao apresentarem um valor inferior a 0,90,
significando uma pequena dispersdo em relacdo a média, ou seja, tem-se uma concordancia
entre os participantes da pesquisa. Também se tem a mencao as informacdes coletadas pela

entrevista a respeito do assunto, para melhor exemplificar os resultados.

4.1 Expectativas e instrumentalidade

Expectativas
4
3.5
E
2.5
8
o 2
&
]
1.5
1
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0 FE2 -D t FE3 FE4
FE1 - Auto- esgaste J_ o A FES - Seguranca Média dos
~ e Responsabilida Independéncia o=
expressao . - P e dignidade fatores
desumanizagao de econdmica
=M edia 2,581329294 2,858679245 2,541477832 2,611081081 2,655 2,449512511
wDesvio Padrdao | 0,394412606 0.872005774 0,370175603 0.401001965 0,382725618 0.484064313

Gréfico 1: Expectativa — Média dos fatores: analise de dados da pesquisa qualitativa.

Fonte: Dos autores.



24

O Graéfico 1, apresentado anteriormente, aponta que a média dos fatores ficou em
torno de 3,44, tendo variado de 2,85 a 3,65. Percebeu-se, entdo, que todos os valores de

desvio-padrdo sdo baixos, 0 que demonstra a pouca dispersdo das respostas em relacdo a

media.
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Gréfico 1: Instrumentalidade — Média dos fatores: anélise de dados da pesquisa qualitativa.

Fonte: Dos autores.

O Gréfico 2, exposto anteriormente, aponta que a média dos fatores se deu em torno
de 2,61, tendo variado de 2,25 a 2,96, ou seja, todos os valores de desvio-padréo séo baixos, 0
que demonstra que houve pouca dispersdo das respostas em relacdo a média.

Com a anélise dos fatores de expectativa, relativos a autoexpressao, € possivel inferir
que os colaboradores esperam, intensamente, oportunidades para sentirem-se reconhecidos,
expressar sua criatividade, seu bem-estar, aprendizado e serem respeitados como seres
humanos, merecedores da confianca dos superiores (SIQUEIRA et col., 2008).

Ja com base na instrumentalidade, os fatores de envolvimento e reconhecimento,
infere-se que o0s colaboradores percebem, de modo moderado a intenso, 0 proprio
desempenho como necessario para se sentirem reconhecidos, influentes, produtivos,
merecendo confianca, incluidos no grupo e, ainda, como individuos que buscam trabalhar da
melhor forma e com igualdade de direitos em relacdo aos colegas (SIQUEIRA et col., 2008).

Com base na entrevista com a supervisora da empresa analisada em relacdo as
medidas de QVT, foi possivel verificar algumas destas que podem ter influenciado os

resultados. Neste sentido, foi possivel observar, por exemplo, que diversas acdes da empresa
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buscam tratar o colaborador como individuo com particularidades, qualidades e talentos
unicos, e realizam varias campanhas para a motivacao e integracdo dos funcionarios. Além do
feedback e dos prémios por reconhecimento oferecidos aos mesmos. Outro ponto positivo
seria 0 relacionamento saudavel entre o trabalhador e a organizacdo, havendo facil acesso a
todos os niveis hierarquicos por todos aqueles envolvidos com a empresa analisada. Porém,
sdo dois os fatores que podem ter estabelecido a média das instrumentalidades como
“moderada a intensa” ¢ ndo apenas “intensa”. O primeiro diz respeito ao fato de que, apesar
do colaborador do setor possuir total liberdade para expressar-se com Seus SUpervisores,
muitos trabalhadores possuem receios de fazé-lo por imaginar que pode haver algum tipo de
repreensdo ou retaliacdo. O segundo fator trata sobre a tarefa, que é caracterizada como
repetitiva, e possui um modelo a ser seguido, o que diminui as oportunidades de exercer a
criatividade na mesma.

A partir da média verificada nas respostas do Gltimo fator relativo as expectativas,
seguranca e dignidade, foi possivel inferir que 0os empregados esperam, intensamente, que a
organizacdo propicie uma assisténcia merecida aos trabalhadores, provendo-os com
equipamentos necessarios para realizacdo das tarefas e um ambiente confortavel e higiénico
(SIQUEIRA et col., 2008).

Sobre as instrumentalidades, o fator ‘condigdes materiais de trabalho’ permitiu
observar que os trabalhadores percebem, moderada a intensamente, que o0 proprio
desempenho influencia na conquista de um ambiente higiénico, seguro, confortavel e na
obtencdo de equipamentos adequados, auxiliando a organizacdo a cumprir as obrigacfes de
proporcionar tal aspecto aos empregados (SIQUEIRA et col., 2008).

De acordo com a pesquisa qualitativa relacionada a QVT, além das condicdes ja
conhecidas como essenciais, hd um setor que cuida da prevencdo e identificacdo de possiveis
problemas de trabalho, oferecendo aos funcionarios toda a infraestrutura adequada para que
este ndo sofra qualquer problema de doenca de trabalho. E ainda, a empresa se preocupa muito
com a qualidade dos servicos prestados, possuindo diversas 1ISOs que devem ser seguidas.
Neste sentido, os equipamentos de trabalho encontram-se sempre disponiveis e em bom
estado.

Tais medidas podem ter afetado os resultados, deixando-os bem positivos. Porém, ¢
possivel analisar que o resultado do fator de instrumentalidade ter sido “moderado a intenso”
e ndo apenas “intenso” deve-se as medidas oferecidas pela empresa, ou seja, o colaborador
ndo tem a visdo de que estas dependem de seu desempenho. E ainda, segundo a teoria de

Herzberg, os fatores de higiene, que sdo comparados aos trés primeiros niveis da piramide de
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Maslow, de modo geral, apenas evitam a insatisfacdo, ndo sendo capazes, por si so, de
motivar um colaborador.

Acerca das expectativas, o fator de desgaste e desumanizacdo demonstra que 0s
empregados esperam, moderada a intensamente, que o trabalho provoque uma sensacdo de
esgotamento, demande pressa, atarefamento, exija rapidez, resulte em discriminacéo, negacao
da condigdo humana, esforco corporal e tarefas repetitivas.

Ja sobre o fator desgaste e desumanizacdo, incluidos nas instrumentalidades, é
possivel inferir a moderada percepcdo dos empregados sobre o proprio desempenho em
relacdo a sensacao de esgotamento, esforco fisico, atarefamento, pressa, além da percepcédo de
se tornar um animal ou uma maquina ou de ser discriminado.

Com base na entrevista com a supervisora a respeito das acdes de QVT, foi possivel
verificar algumas medidas que podem ter influenciado os resultados. Por exemplo, a empresa
se calca de todas as formas para produzir um funcionario muito bom e motivado, mas este
atende a um cliente que tem necessidades particulares que podem fazer do servico um tanto
mais dificil e cansativo, e que exige muito do colaborador, tornando a tarefa desgastante.
Além disso, as habilidades necessarias ndo sdo muito variadas, tendo em vista que o ambiente
de um call center é muito limitado, com as mesmas tarefas e rotinas semelhantes, onde o nivel
de stress é alto, bem como a quantidade de ligacdes. Por meio de uma pesquisa de clima
realizada pela empresa, verificou-se que alguns colaboradores consideram a profissdo como
sendo descriminada, e uma série de outras questdes que se tratam dos valores de cada
individuo. Neste sentido, tem-se um desgaste do colaborador, que faz com que este tenha uma
visdo ndo somente da empresa em si, mas de suas tarefas, 0 que pesa negativamente para a
organizacéo.

Com a andlise empregada, verificou-se que a instrumentalidade possui uma média
inferior as expectativas. Apesar dos colaboradores ja esperarem, de forma moderada a intensa,
0 desgaste em suas tarefas, estes consideram apenas moderadamente que seu desempenho
influencie tal desgaste.

Segundo a teoria de Herzberg, os elementos motivacionais, aqueles incluidos no
guarto e quinto nivel da piramide de Maslow, sdo intrinsecos — fatores que tornam os cargos
emocionantes, englobando a realizacdo pessoal, e quando néo satisfeitos, podem prejudicar a
motivacdo. Neste caso, verifica-se que quanto maior o valor do fator de desgaste e
desumanizagdo, mais ocorre o impacto negativo na motivacdo dos funcionarios, 0 que pode
ser ilustrado pela equacdo da Forca Motivacional, expressa em capitulo anterior do presente

estudo. Nesta, os Unicos valores subtraidos sdo justamente os fatores de desgaste e
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desumanizacdo das expectativas e instrumentalidades, respectivamente (SIQUEIRA et col.,
2008).

A recompensa e a independéncia econémica, relativas as expectativas, mostram que 0s
funcionarios da empresa esperam, intensamente, que o trabalho proveja sua sobrevivéncia,
seu sustento, independéncia econdmica, assisténcias e estabilidade no emprego (SIQUEIRA
et col., 2008).

Ja o mesmo fator, recompensas e independéncia econdmica, relacionado as
instrumentalidades, sugere que os trabalhadores percebem, moderada a intensamente, que 0
seu desempenho influencia na conquista de sua independéncia, estabilidade, autossustento e
assisténcia (SIQUEIRA et col., 2008).

Com base na pesquisa qualitativa relacionada a QVT, foram verificadas medidas que
podem ter influenciado os resultados. A empresa analisada possui uma politica de
imparcialidade na remuneragdo entre os colaboradores; cada fungdo possui determinado
salario, independente das relacdes interpessoais dos mesmos. E ainda, sdo realizadas
frequentemente tomadas de preco para verificar se o salario encontra-se justo em relacdo a
empresas com a mesma categoria no mercado de trabalho, com funcionarios com a mesma
carga horéria e funcBes semelhantes. S&o também oferecidos outros beneficios, tais como:
auxilio alimentacdo, transporte e plano de salde para todos os colaboradores — medidas que
supostamente mantém uma elevada satisfacdo do trabalhador.

Porém, o resultado encontrado na presente pesquisa pode ter sido afetado pelo fato de
ser uma empresa privada, onde ndo ha um alto nivel de estabilidade no emprego. O Gltimo
depende, em grande parte, da qualidade do servico prestado pelo colaborador. Além disso,
grande parte dos colaboradores é jovem, tendo em média 22 anos de idade, conforme
identificado na amostra da presente pesquisa. Na entrevista, verificou-se que por esta razao,
muitos dos colaboradores estdo ingressando no mercado de trabalho agora; portanto, nao
possuem muita necessidade de prover, por si sO, 0 seu sustento — o que pode justificar a média
“moderada a intensa”, e nao apenas “intensa’.

Sobre o fator responsabilidade das expectativas, indica-se que os colaboradores
acreditam intensamente que devem cumprir as tarefas e obrigacGes de forma obediente, além
de se manterem ocupados, tendo responsabilidade pelas proprias decisdes, e sentindo-se
pessoas dignas (SIQUEIRA et col., 2008).

O ultimo fator, referente as instrumentalidades, € a responsabilidade. Este indica que
os empregados percebem, de forma moderada a intensa, que seu desempenho € capaz de lhe

proporcionar o sentimento de ser digno, associado ao cumprimento das tarefas, a resolucao de
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problemas, a ser produtivo, obediente e assumindo suas responsabilidades (SIQUEIRA et
col., 2008).

Com base na entrevista com a supervisora a respeito das acdes de QVT, verificam-se
algumas medidas que podem ter influenciado os resultados. Primeiramente, hd grande
preocupacéo entre os colaboradores a respeito de trabalhar dentro das normas da organizagéo,
tendo em vista que em suas atividades, existe uma rotina que necessita ser seguida, para que o
resultado saia conforme o esperado. E ainda, a tarefa encontra-se diretamente relacionada aos
clientes da empresa; portanto, a forma como os colaboradores realizam a mesma influencia a
forma como os clientes enxergam a empresa.

O segundo fator que pode ter influenciado os resultados se deve a todos os
colaboradores possuirem inimeras oportunidades de crescimento ofertadas pela empresa.
Porém, para usufruir destas, o colaborador deve mostrar-se disposto e cumprir de modo eficaz
suas tarefas. Os processos seletivos para as novas vagas da organizagao séo, em grande parte,
internos.

A razdo do resultado das expectativas ser mais alto do que a instrumentalidade pode
ter sido pelo fato dos colaboradores ndo possuirem muita oportunidade para inovar em suas
tarefas, devendo segui-las conforme o padrdo. Outro ponto seria que a existéncia de
colaboradores que se sentem inferiorizados por exercer a profissdo. Portanto, o sentimento de
dignidade de alguns pode néo ser satisfatdrio.

Os resultados apresentam expectativas muito elevadas em relacdo ao trabalho, com
instrumentalidade apenas levemente inferior as expectativas, 0 que sugere que 0s empregados
esperam muito do trabalho, porém, compreendem que seus desempenhos afetam seus
resultados.

Com relacdo a Forca Motivacional encontrada com a aplicacdo do IMST, foi possivel
inferir que a motivacdo dos colaboradores encontra-se levemente acima da média,
considerando que esta pode variar de 0 a 256, segundo Siqueira et col. (2008), e que os
colaboradores da empresa apresentaram um score medio de 149,28.

Os fatores de desgaste e desumanizagdo, tanto em expectativas como em
instrumentalidades, apresentaram resultados menores do que o de todos os outros fatores;
porém, como este é o Unico fator que reduz a forga motivacional, é necessario buscar sempre
reduzi-lo. No caso da empresa analisada, infere-se que a caracteristica que mais eleva o
desgaste e a desumanizacdo sdo as caracteristicas das tarefas que demandam muito do
colaborador, bem como alguns dos trabalhadores entrevistados julgarem a profisséo como

trabalho inferiorizado.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente item apresenta as principais conclusdes relativas aos objetivos da pesquisa.
Tem-se ainda a apresentacdo das limitagdes do presente estudo e as sugestdes para estudos
futuros. Os objetivos da pesquisa foram concluidos, e 0 problema de pesquisa, respondido.

No que diz respeito ao primeiro objetivo especifico, realizou-se uma pesquisa
bibliografica a fim de expor os principais topicos sobre Qualidade de Vida no Trabalho
(QVT) e sobre motivacdo, que proporcionou 0 embasamento do restante do trabalho,
tornando-o possivel.

Com o segundo objetivo especifico, concretizado gragas a entrevista com a
supervisora, demonstrou-se que a empresa realiza grande quantidade de acGes relacionadas a
QVT. Foi verificado que em praticamente todos 0os pontos mencionados na entrevista, com
base no modelo de Walton de QVT, a empresa possui medidas que visam atender as
necessidades do colaborador, proporcionando bem estar, além de motiva-lo, para, assim,
atender as exigéncias do mercado e manter-se competitiva.

No que diz respeito ao terceiro e ultimo objetivo de pesquisa, foi possivel verificar que
os funcionérios da empresa, de modo geral, possuem motivacdo acima da média. Tal
resultado deu-se com a anélise do Inventério da Motivacdo e do Significado do Trabalho
(IMST) e da Forga Motivacional dos colaboradores.

Com o alcance dos objetivos especificos, foi possivel concluir o objetivo geral da
pesquisa, tendo em vista a andlise do contexto de QVT da empresa, que possui inumeras
acOes voltadas ao bem estar do colaborador no ambiente de trabalho. E ainda, a avaliacdo da
motivacdo dos colaboradores obteve resultado positivo, demonstrando que os colaboradores
entrevistados encontram-se motivados.

Por fim, como resposta para o problema de pesquisa, pode-se inferir que ha relacédo entre
as préaticas de QVT e a motivacdo dos colaboradores da empresa do segmento de call center
em Brasilia, Distrito Federal, de acordo com os resultados encontrados na presente pesquisa.
Evidenciado pela a relagdo apresentada na discussdo entre as expectativas e
instrumentalidades e as medidas de QVT oferecidas na empresa analisada. Verificou-se ainda
que embora os colaboradores ndo se sentissem motivados com todos os aspectos da empresa,
a grande maioria dos aspectos 0s quais geravam satisfacdo e podiam induzir a motivacéo,
podem ser relacionados as a¢fes que a empresa oferece em termos de QVT.

Foram verificadas duas limitagOes na execucdo da presente pesquisa. A primeira delas

diz respeito ao questionario IMST, onde se verificou que os colaboradores interpretavam as
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mesmas questdes de maneiras significativamente diferentes, gerando respostas incomuns. Tal
situacdo pode ser explicada pelo fato do questionério ter sido entregue durante o expediente e,
devido as tarefas ali inerentes, os participantes ndo puderam se dedicar unicamente a
preenché-lo.

A segunda limitacédo foi ndo haver como afirmar se tais acoes de QVT motivaram 0s
funcionarios, mas apenas inferir por meio da analise dos dados. De fato, ndo h&a como afirmar
qgue nas mesmas condicdes, outras empresas vdo motivar, tendo em vista que, segundo Gil
(2001), os motivos tém origem em necessidades que variam ndo apenas de individuo para
individuo, mas até mesmo em um mesmo individuo, conforme o momento. Por esta razdo,
estimular a motivacdo nas pessoas no ambiente de trabalho constitui uma tarefa dificil.

Portanto, como sugestdes para estudos futuros, propde-se que 0s questionarios sejam
aplicados em um momento em que o participante possa se dedicar unicamente a respondé-lo,
além de, se possivel, aplicar o questiondrio a todos os membros da empresa ou setor

pesquisado, para maior preciséo no resultado.
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ANEXO “A”

Inventario de Motivacao e Satisfacdo no Trabalho (IMST)

Inventario da motivacao e do significado do trabalho

IMST

Caro participante, ola!

Temos o prazer de apresenta-lo ao inventario da Motivacdo e do Significado do
Trabalho (IMST). Este inventario tem o objetivo de ampliar a compreensédo de suas relacoes
com seu trabalho.

Instrugdes gerais

Segue-se, entdo, o IMST, o qual contém perguntas sobre o trabalho em varias
perspectivas: como deve ser (trabalho ideal), suas expectativas (o que vocé espera dele), como
é na realidade e como vocé percebe seu desempenho contribuindo para a obtencdo de
resultados desejados ou ndo. Por isso, o IMST esté dividido em trés partes: a primeira aborda
seu modelo ideal de trabalho; a segunda, suas expectativas e percepc¢do do trabalho concreto e
a terceira, sua percepcao sobre seu desempenho.

Talvez vocé sinta certa repeticdo, mas 0 que ocorre é que precisamos que opine sobre
0 mesmo aspecto do trabalho nas quatro perspectivas de anélise previstas.

Sinta-se inteiramente a vontade para dar suas opinides. Suas respostas serao
ANONIMAS e mantidas em sigilo. Ndo escreva seu nome, nem assine os questionarios. As
respostas serdo analisadas em conjunto e de forma confidencial.

Cada parte do IMST, a seguir, tem suas proprias instrucdes especificas. Antes de iniciar cada
uma, preste bem atencdo a tais instrugdes. Responda a todos os itens. Nao deixe nada em
branco.

Dados Sociodemogréaficos

Favor preencher os dados abaixo, que auxiliardo na delimitacdo da amostra dos participantes
da pesquisa:

1 - Sexo
() Feminino () Masculino
2 — ldade: anos

3 — Estado Civil:




Primeira Parte

A seguir, vocé vai encontrar uma lista de fases sobre o trabalho ou os resultados deste.
Reflita quanto cada fase representa algo que o seu trabalho deve ser. Queremos saber como

seria seu trabalho ideal. Indique-nos sobre esta sua avalia¢do atribuindo pontos de 0 a 4.

\Vejamos antecipadamente os seguintes exemplos:

Ex1. _4 Trabalhar gera alegria de viver.
Ex2. 2 Trabalhando fico com dor nas costas

As respostas dadas significam que é de importancia maxima para vocé o trabalho gerar

Alegria de viver, e que ndo é desejavel que o trabalho gere dor nas costas.

Agora é sua vez de responder. Vamos l&! Opine: quanto (de 0 a 4) as frases contam

algo que o trabalho deve ser?

1. E um prazer realizar minhas tarefas.
5 Tenho_ oportunidades de me tornar mais profissionalizado (mais
' qualificado).

3. As pessoas sabem o quanto é importante o meu trabalho

4. Os chefes sabem se comunicar com cada um.

5. O meu trabalho € o meu sustento.

6. Sou independente porque assumo minhas despesas pessoais.

v O resultado do que faco beneficia os outros (usuarios, clientes e pessoas

' em geral).

8. Se trabalho, tenho o retorno econdmico merecido.

9. Estou repetindo as mesmas tarefas todos os dias.

10. Eu sinto que sou tratado como pessoa respeitada.

11 No meu trabalho sdo tomados todos os cuidados necessarios a higiene do
ambiente.

12. Fazendo minhas tarefas ndo corro riscos fisicos.

13. Eu gosto de ver minhas tarefas prontas.

14, Minhas opinides sobre o trabalho sdo levadas em conta.

15. Trabalhando faco amizades.

16. Os chefes confiam em mim.

17. Trabalhando, decido o que compro para mim.

18. @) trabaJho me proporcic_)na as principai_s assisténcias (transporte,
educacdo, saude, moradia, aposentadoria, etc.).

19. Reconheco a autoridade dos superiores.

20. A empresa cumpre suas obrigacdes para comigo.

21. Trabalhar exige esforco fisico (corporal).

22. O trabalho é duro porque exige esforcgo, dedicacéo e luta.

23. Minhas tarefas exigem de mim tentar fazer o melhor.

24, O que ganho é suficiente e de acordo com meu esforco.

25. O trabalho me torna uma pessoa digna.

26. O trabalho é a garantia da existéncia humana.

97 Trabalho_ com copforto nas formas adequadas de_ Ahig_iene, dispo_nibilidade
de materiais, equipamentos adequados e conveniéncia de horario.




Fazendo minhas tarefas, tenho oportunidades permanentes de

28, aprendizagem de novas coisas.

29. Meu corpo é necessario para executar minhas tarefas.

30. Os colegas de trabalho me querem bem.

31. Meu trabalho é minha sobrevivéncia.

32. Trabalhar bem é o que preciso fazer para continuar no meu emprego.

33. Trabalho para ter assisténcia para mim e para minha familia.

34. O trabalho é a base para progresso da sociedade.

35. O trabalho é para ser feito de acordo com o que dizem 0s superiores.

36. Todo dia faco tarefas parecidas.

37. Trabalhando estou usando meu pensamento para fazer as tarefas.

38. O trabalho é corrido quando se trabalha também em casa.

39. Trabalhar é fazer a tarefa.

40. Trabalho de acordo com minhas possibilidades;

41. Todos os trabalhadores se esforcam como eu.

42. Trabalhando sinto-me como uma maquina ou um animal.

13 No meu trgba_lho sdo adotadas todas as medidas de seguranca
recomendaveis.

44, Sou discriminado devido ao meu trabalho.

45, Todos que trabalham tém os mesmo direitos.

46. Esforco-me muito e ganho pouco.

47. O trabalho me deixa esgotado.

48. Trabalhando, sinto-me atarefado.

49. Sou reconhecido pelo que faco.

50. Trabalho em ambiente limpo.

51. Mereco ganhar mais pelo meu trabalho.

52. No meu trabalho, estdo sempre me exigindo rapidez.

53. No meu trabalho, tenho as ferramentas necessarias.

54. Recebo toda assisténcia que mereco.

55. Tenho que terminar minhas tarefas com pressa.

56. Sinto-me Produtivo.

57. Trabalhando, desenvolvo minhas habilidades interpessoais.

58, Inf_lu_eNncio nas decisOes da organizacdo (contribuindo para a formagéo de
opinides).

59. Sigo as normas das organizacOes (empresas).

60. Trabalhando, tenho oportunidades de expressdo de minha criatividade.

61. O trabalho me garante receber meu salério.

35
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Segunda Parte

Agora vocé vai refletir sobre varios resultados do trabalho, procurando responder a
duas questdes:
A) Quanto vocé espera que o seu trabalho apresente o resultado indicado?

B) Quanto ocorre concretamente no seu trabalho o resultado indicado?

\océ respondera a estas questdes atribuindo também pontos de 0 a 4. Vejamos o exemplo:

Resultados gerados pelo trabalho Espero Ocorre
Ex1. Alegria de viver 2 0
Ex2. Dor nas costas 3 4

As respostas dos exemplos significam que vocé espera com moderacao que o trabalho gere
Alegria de viver e que nunca observa, de fato isto acontecer. Quanto a Uma dor nas costas
espera mais intensamente (mas ndo a0 maximo) isto acontecer e observa ocorrer sempre ou
intensamente.

Agora que vocé ja compreendeu, vamos la! Conte-nos quanto vocé espera e quanto vocé
observa ocorre o resultado indicado onde vocé trabalha.

Trabalhando, obtenho: Espero Ocorre

1. Prazer pela realizacdo de minhas tarefas.

2. Oportunidades de me tornar mais profissionalizado
(qualificado).

Reconhecimento da importancia do que faco.

Boa comunicacdo dos chefes comigo.

Meu sustento.

Independéncia para assumir minhas despesas pessoais.

Estabilidade no emprego.

Beneficio para os outros (usuarios, clientes e pessoas em
geral).

9. Retorno econdmico merecido.

10. Repeticdo diaria de tarefas.

11. O uso de meu pensamento ou da cabega.

12. O sentimento de ser tratado como pessoa respeitada.

13. Cuidados necessarios a higiene no ambiente de trabalho.
14. Minhas opini@es levadas em conta.

15. A confianca dos chefes em mim.

16. Crescimento pessoal na vida.

17. Independéncia para decidir o que compro para mim.

18. Assisténcia em transporte educacdo, satde, moradia,
aposentadoria, etc.

19. Responsabilidade para enfrentar os problemas do trabalho.
20. Reconhecimento da autoridade dos superiores.
21. Ocupagéo de meu tempo.
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22.

Esforco fisico (corporal) na execugdo do meu trabalho

23.

Dureza, pela exigéncia de esfor¢o, dedicacéo e luta.

24.

Exigéncia de tentar fazer o melhor.

25.

Percepcéo de que ganho o suficiente e de acordo com meu
esforco.

26.

Sentimento de que sou uma pessoa digna.

27.

Conforto nas formas de higiene, disponibilidade de
materiais, equipamentos adequados e conveniéncia de
horario.

28.

Oportunidades permanentes de aprendizagem de novas
coisas.

29.

Responsabilidade por minhas decisoes;

30.

Minha sobrevivéncia.

31.

Permanéncia no emprego pela qualidade do que faco.

32.

Assisténcia para mim e para minha familia.

33.

Contribuicdo para o progresso da sociedade.

34.

Obediéncia aos superiores.

35.

Tarefas parecidas diariamente feitas.

36.

Percepcéo de estar ocupado fazendo alguma coisa.

37.

Uma vida corrida quando se trabalha também em casa.

38.

Tarefa cumprida.

39.

Tarefas e obrigacGes de acordo com minhas possibilidades.

40.

Sentimento de ser como uma maguina ou um animal.

41.

Adocdo de todas as medidas de seguranga recomendaveis
no meu trabalho.

42.

Discriminacdo pelo meu trabalho.

43.

Igualdade de direitos para todos que trabalham.

44,

Percepcdo de que ganho pouco para o esforco que faco.

45,

Sentimento de que estou esgotado.

46.

Sentimento de que sou gente.

471.

Percepcéo de que estou atarefado.

48.

Reconhecimento pelo que fago.

49,

Limpeza no ambiente de trabalho.

50.

Merecimento de ganhar mais pelo que fago.

51.

Sentimento de estar bem de cabeca (mentalmente).

52.

Exigéncia de rapidez.

53.

Equipamentos necessarios e adequados.

54,

Assisténcia merecida.

55.

Oportunidade de exercitar 0 meu corpo.

56.

Pressa em fazer e terminar minhas tarefas.

57. A percepgéo de ser produtivo.
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58. Desenvolvimento das minhas habilidades interpessoais.

59. Influéncia nas decisdes (contribuindo para a formacao de

opinides).

60. Cumprimento das normas e obrigacfes da organizagédo
(empresa) para comigo.

61. Oportunidades de expressédo de minha criatividade.

62. Meu Salario

Terceira Parte
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Atribuindo pontos de 0 a 4, novamente, a cada item da lista que se segue conte-nos
agora: quanto o que vocé obtém do seu trabalho depende de seu desempenho e/ou de seu

esforco?

1. Prazer pela realizagdo de minhas tarefas.

2. Oportunidades de me tornar mais profissionalizado (qualificado).

3. Reconhecimento da importancia do que faco.

4. Boa comunicacdo dos chefes comigo.

5. Meu sustento.

6. Independéncia, porque assumo minhas despesas pessoais.

7. Estabilidade no emprego (emprego garantido).

8. Beneficio para os outros (usuarios, clientes e pessoas em geral).

9. Sentimento de ser tratado como uma pessoa respeitada.

10. O gosto de ver minhas tarefas prontas.

11. Minhas opinides levadas em conta.

12. Amizades feitas no trabalho.

13. A confianga dos chefes em mim.

14. Assisténcia em transporte, educacéo, salde, moradia, aposentadoria, etc.

15. Responsabilidade para enfrentar os problemas do trabalho.

16. Reconhecimento da autoridade dos superiores.

17. Ocupacdo do meu tempo.

18. Esforco fisico (corporal) na execucao do trabalho.

19. Exigéncia de tentar fazer o melhor.

20. Percepcdo de que ganho o suficiente e de acordo com meu esforco.

21. Sentimento de que sou uma pessoa digna.

22. Conforto nas formas adequadas de higiene, disponibilidade de materiais,
equipamentose conveniéncia de horario

23. Oportunidades permanentes de aprendizagem de novas coisas.

24. Responsabilidades por minhas decisdes.

25. O uso do meu corpo e/ou das minhas energias fisicas para executar
minhas tarefas.

26. Sentimento de ser querido pelos colegas de trabalho.

27. Permanéncia no emprego pela qualidade do que fago.

28. Assisténcia para mim e minha familia.




29. Contribuicédo para o progresso da sociedade.

30. Obediéncia aos superiores.

31. Uma vida corrida quando se trabalha também em casa.

32. Tarefa cumprida.

33. Igualdade de esforgos entre todos os trabalhadores.

34. Sentimento de ser uma maquina ou um animal.

35. Adocdo de todas as medidas de seguranga recomendaveis no meu
trabalho.

36. Discriminacdo pelo meu trabalho.

37. Igualdade de direitos para todos que trabalham.

38. Sentimento de que estou esgotado.

39. Sentimento de que sou gente.

40. Percepcdo de que estou atarefado.

41. Limpeza no ambiente de trabalho.

42. Equipamentos necessarios e adequados.

43. Assisténcia merecida.

44, A percepcdo de ser produtivo.

45, Desenvolvimento das minhas habilidades interpessoais.

46. Influéncia nas decis@es (contribuindo para a formagéo de opinides).

47. Cumprimento das normas e obrigacfes da organizacdo (empresa) para
comigo

48. Meu salario.

Muito obrigada pela sua participacao!
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APENDICE “A”

Entrevista Semiestruturada

1) Qual a sua posicéo dentro da empresa e quanto tempo de servigo exerce na mesma?
R: Sou supervisora do call center. Entrei em uma posicdo mais baixa, e ja fazem 4 anos que

trabalho na empresa.

2) Qual a relacdo da empresa de call center com o setor de saneamento ambiental?

R: A empresa presta servico para algumas outras empresas, fazendo licitacdes. Nessas
licitacbes as empresas que eles tém interesse em ter no seu quadro eles entram, ganham as
licitagdes, e entdo vao prestar o servigo que aquelas empresas pediram para que fosse prestado
ou determinou nos processos licitatorios. O call center entdo ganhou esse processo para
prestar 0 servico para a empresa de saneamento ambiental. Esta fez a analise de vaérias
empresas para prestar seu servigo, porém o call center mencionado foi 0 que apresentou o
melhor preco, qualidade de servico, espaco fisico adequado, ou seja, atendeu as necessidades
da licitacdo, entdo ganhou a mesma e foi executar o servi¢o. L& além da deste setor ha varios
outros projetos entre empresas publicas e privadas.

Entdo escolher falar o call center e ndo sobre a empresa de saneamento € porque as
medidas s&o do call center. E um servico que a esta vende para a outra empresa, e para que
este servico seja de qualidade ela realiza toda essas demandas para que os colaboradores
sejam 0s melhores e que o contrato seja atendido dentro de uma exceléncia.

A seguir vou te descrever o modelo de Walton, que propde oito critérios que
buscam fornecer uma estrutura para analisar as caracteristicas mais notaveis da
Qualidade de Vida no Trabalho, e se possivel, me informe quais as a¢des da empresa

relacionadas a cada um destes critérios:

3) Compensacéo justa e adequada: O trabalho pode ser caracterizado como um meio do
individuo ganhar a vida, sendo assim deve ser compensado honestamente. Este ponto
relaciona-se a remuneragdo que o colaborador recebe em troca da realizacdo de seu

trabalho. Os critérios sdo os seguintes:
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3.1) Renda adequada ao trabalho: refere-se a remuneragdo que o individuo necessita
para atender suas necessidades econémicas, sociais e pessoais;

R: Acho que os colaboradores sempre gquerem ganhar um pouco mais, mas essa € uma
tendéncia natural, de querer sempre ganhar mais. Porém, na minha opinido, o salério deles
poderia ser um pouco mais alto porque o servico prestado € um pouco estressante por
natureza, entdo ele tem uma série de peculiaridades que faz com que, na minha opinido, o

salario poderia ser um pouco maior.

3.2) Equidade interna: imparcialidade na remuneragéo entre os trabalhadores da mesma
organizacao;

R: A empresa € bem imparcial nesse aspecto, justos e criteriosos. Se vocé executa uma funcéo,
aquela funcao recebe o salario X, e vocé vai receber o valor X. Independente de ser o filho do

dono ou filho do empregado, ou seja, o salério é equivalente a funcao.

3.3) Equidade externa: imparcialidade na remuneracdo de outros profissionais que
possuem a mesma categoria no mercado de trabalho.

R: Sdo realizadas tomadas de preco e acompanhamentos neste sentido para verificar se o
salario encontra-se justo, principalmente quando as licitacGes estdo em processo. A empresa
trabalha inclusive um pouco acima do que o mercado paga, por exemplo, um profissional de
outra empresa com a mesma carga horaria e 0s mesmos tipos de servigos executados tem

remuneracdo inferior.

4) Condicoes de seguranca e salde do trabalho: refere-se a satde e ao ambiente fisico em

gue o trabalhador se encontra. Compreende:

4.1) Jornada de trabalho: Razoavel numero de horas trabalhadas relativas a tarefa
executada, previstas pela legislacéo;
R: A jornada de trabalho é determinada por lei, entdo o call center deve ter uma jornada de 6

horas. Todos os colaboradores s6 podem cumprir essa jornada, que é cumprida a risco.

4.2) Ambiente fisico seguro e saudavel: local de trabalho que possua condigdes de bem-
estar, e reduza ao minimo o risco de doengas ou acidentes;
R: Além das condigdes ja conhecidas como essenciais, a empresa tem um programa de

identificacdo de eventualidades ou anormalidades que existam no trabalho. Tem um setor que
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cuida da prevencdo e identificacdo de possiveis problemas de trabalho, como acidentes de
trabalho, oferecer aos funcionérios toda a infra-estrutura adequada para que ele ndo sofra
qualquer problema de doenca de trabalho, como LER ou DOR, entdo a empresa montou um
departamento exclusivamente para essa parte. Incluindo ginastica laboral, o tipo de
estofamento da cadeira onde se senta, instrugdes do modo como se deve sentar, palestras,
massagens que sdo oferecidas ocasionalmente. Ou seja, o ele serve para atender as diversas

normas existentes nesse sentido.

5) Oportunidade de desenvolvimento da capacidade humana: Trata-se das oportunidades
dadas ao trabalhador para que este utilize o seu conhecimento e suas aptiddes

profissionais. Apresenta os seguintes indicadores:

5.1) Autonomia: se o trabalhador possui liberdade na execucao no trabalho;
R: Sim, a empresa da a liberdade para que o funcionario trabalhe e mostre seu servico e

também se mostre.

5.2) Significado da tarefa: a importancia da atividade no trabalho e na vida dos
individuos;

R: Se o trabalho que exercem tem alguma importancia na vida pessoal? Tem, porque acaba que
te proporciona algumas questdes que fogem do ambiente de trabalho, como desenvolver suas
atividades intelectivas, te desenvolver como lider. Tem uma série de atividades que
proporcionam a vocé, como individuo, um crescimento que vocé ndo leva s6 para o seu

ambiente de trabalho, leva para a vida como um todo.

5.3) Identidade da tarefa: se a tarefa esta de acordo na sua integridade e na avaliacdo do
resultado;

R: Se a avaliacdo das atividades é feita de forma justa e imparcial, entendi assim. Acredito
gue sim, a pessoa que conhece o meu trabalho e vai analisa-lo, ao identificar que foi feito por
mim, ja vai imaginar que seja um trabalho bom se por experiéncias passadas eu ja vinha
realizando bons trabalhos, porém eles véo verificar se o resultado proposto para aquele

trabalho foi atingido, e se ndo, vou ter que realizar novamente.



43

5.4) Variedade de habilidade: possibilidade de utilizar varias das capacidades do
trabalhador;

R: Neste ponto ja ndo é muito variado, porque estamos falando de um ambiente muito
limitado, porque o Contact Center é muito fechado. Tem as mesmas tarefas, rotinas
semelhantes, entdo acaba sendo muito dificil desenvolver outras atividades que ndo sejam
direcionadas a area. Mas a empresa busca identificar seu colaborador com sua totalidade,
realizando eventos em datas especiais, identificando colaboradores que possuam habilidades
especiais, como o cantar, dancar, fazer poemas, habilidades que ndo serdo usadas para a
execucgdo da tarefa, mas vai ajuda-lo como individuo a se integrar melhor ao grupo, e se auto-

conhecer e valorizar. E inclusive uma medida motivacional.

5.5) Retro informacdo: feedback dado ao trabalhador sobre seu trabalho como um todo.

R: Sim, a empresa utiliza muito dessa ferramenta. Mensalmente é dado feedback aos
colaboradores, sendo que este faz parte da atividade de avaliacdo do servico de todos 0s
funcionarios da empresa. Porque eles identificam o feedback ndo como uma ferramenta
ocasional, mas dentro de uma planilha de trabalho que temos a obrigacéo de executar, que faz
parte de uma rotina, esse feedback é avaliado, até mesmo quem o aplica passou por um
treinamento e é monitorado para execucao deste, que deve ser dado de forma cuidadosa para
que quem o esta recebendo ndo se sinta desmotivado, que se deve exaltar 0s pontos positivos.
O que acontece é que na minha opinido esse processo deveria ser mais transparente, pois
guando o colaborador compreende o processo este da muito mais valor a empresa. Até porque

todo esse servico é passado para o cliente, por meio de relatérios pedidos por eles.

6) Oportunidades de crescimento e seguranca: Se trata das oportunidades oferecidas pela
organizacdo para o crescimento, desenvolvimento pessoal e seguranca do trabalhador na

mesma. Compreende:

6.1) Possibilidade de carreira: se hd meio de desenvolver uma carreira dentro da
organizacao;

R: Eu sou exemplo de que a empresa realmente oferece oportunidades para os funcionarios, ja
que entrei como atendente e fui subindo na hierarquia dentro da empresa. L4, além do que a
empresa oferece de treinamento, capacitacdo, motivacdo, ela da a liberdade para que o
funcionério trabalhe e mostre seu servigo e também se mostre. Entdo aqueles que tém

interesse de crescer dentro da empresa tém essa condicdo. Geralmente quando se tem
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necessidade de cobertura de um cargo ou de uma nova vaga, 0S processos para preenchimento
da vaga sdo feitos internamente, com os funcionérios da prdépria empresa que ocupam cargos

menores, por meio de processos seletivos.

6.2) Crescimento pessoal: se h4 desenvolvimento das habilidades do trabalhador;

R: Sobre isto ja falamos la em cima: Neste ponto j& ndo é muito variado, porque estamos
falando de um ambiente muito limitado, porque o Contact Center € muito fechado. Tem as
mesmas tarefas, rotinas semelhantes, entdo acaba sendo muito dificil desenvolver outras
atividades que ndo sejam direcionadas a area. Mas a empresa busca identificar seu
colaborador com sua totalidade, realizando eventos em datas especiais, identificando
colaboradores que possuam habilidades especiais, como o cantar, dancar, fazer poemas,
habilidades que ndo serdo usadas para a execucao da tarefa, mas vai ajuda-lo como individuo
a se integrar melhor ao grupo, e se auto-conhecer e valorizar. E inclusive uma medida

motivacional.

6.3) Seguranca no emprego: a seguranca do trabalhador em relacao a seu emprego;

R: Bom, como toda empresa particular, a estabilidade vai depender muito do que vocé produz,
a qualidade do trabalho prestado. Entdo ndo existe essa questdo de estabilidade por outro
motivo que ndo seja a execucao do seu trabalho e o seu comprometimento com ele. Se isso for
bem realizado vocé tem o seu emprego definido. Mas tem outros fatores que interferem nessa
estabilidade, como uma quebra contratual, um remanejamento de projetos, que pode realmente
dar fim a um trabalho mesmo que a pessoa tenha o feito com qualidade, ja que a empresa pode
ndo ter a possibilidade de te encaixar em outro quadro.

7) Integracdo Social na Organizagdo: Mensura a integracdo e a auséncia de diferencas

entre os trabalhadores. Da seguinte maneira:

7.1) lgualdade de oportunidades: auséncia de discriminacéo relativa a simbolos de Status,
posicdo hierarquica, cor, sexo, estilo de vida, entre outros;

R: Esse ponto € bem claro e definido na empresa. No nosso setor, por exemplo, tinham
diversos estilos de pessoas, e nenhum desses colaboradores com perfis totalmente diferente um
do outro, que tem caracteristicas fisicas e de personalidades diferentes, nenhum deles estdo

limitados de participar de qualquer processo, plano de carreira, por conta de suas
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particularidades. O que vai determinar a participacdo dele ou ndo é sua vontade de participar e

0 que ele desenvolve no seu trabalho dentro da empresa.

7.2) Relacionamento: relacionamento saudavel entre o trabalhador e organizacao;

R: A empresa proporciona aos seus funcionarios uma relacdo boa, permite que haja acesso a
todos os ambientes dentro da empresa e a todos os funcionérios sem que haja muita burocracia
ou qualquer outro tipo de empecilho para que vocé se comunique dentro da empresa. Tem 0s
tramites legais que as empresas exigem, mas sdo simples e as pessoas se colocam muito a
disposicdo. Claro que tem gerentes e gerentes. Alguns que os colaboradores se identificam

mais e outros menos, mas nada impede 0 acesso a eles, e todos trabalham em harmonia.

7.3) Senso comunitario: nivel de companheirismo dos trabalhadores dentro e fora da
organizacao.

R: Isso € muito bom la. Dependendo da relagdo que vocé viva la e do que esteja querendo,
vocé consegue realmente construir uma relacdo boa, de amizade com o0s colegas.
Principalmente a relacdo de companheirismo, pois dentro da equipe os colegas ndo tentam
“puxar o tapete” um do outro e sim me ajudam a executar minhas tarefas da melhor forma

possivel, 14 o trabalho em grupo é realizado com muita facilidade, muita frequéncia.

8) Constitucionalismo: Segundo Rodrigues (2001), sdo as normas que estabelecem o0s
direitos e deveres dos trabalhadores, e sdo consideradas elementos chaves para fornecer

uma elevada QVT. Compreende:

8.1) Respeito as leis e direitos trabalhistas: cumprimento de todos os direitos juridicos do
trabalhador;

R: Essa € uma das avaliacbes que geralmente quando temos pesquisa de clima, que é uma
pesquisa que colocamos a empresa com seus pontos fortes e fracos para serem avaliados pelo
colaborador, sem identificagdo do mesmo, para que a empresa saiba realmente quais séo 0s
pontos em que ela deve melhorar, se fortalecer, geralmente esse € um dos pontos mais
elogiados da empresa. Por exemplo, jornada de trabalho atendida a risca pela CLT, cumprir as
regras determinadas para o setor de Call center, além de fornecer alguns beneficios a mais
além daqueles que sdo exigidos, como maior numero de intervalos. As férias sempre sao
passadas dentro do prazo, carteiras sempre assinadas e atualizadas, FGTS sempre pago, entre

outros. Entdo a empresa realmente tenta cumprir ndo s6 por ser uma empresa “boazinha”, mas
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porque a empresa realmente se preocupa com as certificagbes que vai ganhar, ou seja, é uma
visdo de mercado de lucratividade, porque se ha investimentos em uma empresa, se esta
possui uma imagem forte, esta vai precisar de certificacOes, e para iSso é preciso cumprir com
as regras. E uma das principais regras que devem ser seguidas é a CLT (Consolidacdo das
Leis do Trabalho).

8.2) Privacidade pessoal: assegura, dentro e fora da organizacdo, 0 respeito a
individualidade do trabalhador;

R: A individualidade do colaborador é assegurada, fora da organizacdo realmente n6s ndo
temos muito controle, mas no que diz respeito a empresa tomar qualquer atitude que seja para
preservar seus colaboradores para que nao haja exposicdo € uma medida que a empresa se
atenta muito. NO6s conhecemos muitas informacdes particulares e diferentes realidades dos
colaboradores que se fossem mal administradas ou mal geridas poderiam gerar uma exposi¢do
desnecessaria de um colaborador.

8.3) Liberdade de expressdo: permite que o trabalhador expresse opinides sem ser
repreendido.

R: Essa questdo, na nossa secao, € um pouco delicada de se falar. Porque nés realmente damos
a oportunidade de que todos falem, que se sintam a vontade para falar. Mas o que eu percebo é
gue nem todos se sentem a vontade, justamente por medo de uma repreensao, ou retaliacao, ou
seja, que os supervisores fiqguem com uma visdo negativas deles. Entdo ha essa liberdade de
expressdo, mas as pessoas que devem estar na lideranca para identificar as necessidades e
fornecer essa liberdade para os colaboradores, talvez nem todos tenham a maturidade
suficiente para entender que em um ambiente onde vocé tem liberdade de expressdo, vocé
consegue identificar com mais clareza onde estdo 0s erros e assim contorna-los da melhor

forma possivel.

Mas nesse caso 0s colaboradores apenas sentem medo de ser repreendidos ou ja
aconteceu deles serem repreendidos?

R: Néo, nunca aconteceu. Pelo menos que eu tenha conhecimento nunca aconteceu. Até porque
esta seria uma postura muito antiprofissional de qualquer um que a tomasse. Mas 0 que eu
percebo, estando em contato direto com os colaboradores e mantendo uma relagdo de amizade

com eles é que uma das grandes razdes do medo de repreensdo é a falta de experiéncia no
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ambiente de trabalho, ja que muitos deles sdo novos, para alguns aquele é o primeiro emprego,
entdo existe uma tensdo para eles nestes aspectos.

9) O trabalho e o espaco total da vida: trata-se do equilibrio entre a vida pessoal e
profissional do trabalhador. Ou seja, do equilibrio entre a jornada de trabalho, viagens e
a convivéncia com a familia e seu lazer.

R: E um pouco complicado afirmar porque, como é um trabalho com uma carga horaria menor
do que os outros, 6 horas, as pessoas acabam se envolvendo um pouco menos, e nem sempre
eles nos falam sobre isso. Entdo essa questdo de vida social e lazer, certamente tém a

possibilidade de ser executada, mas vai caber a cada um como utilizar seu tempo livre

10) Relevancia social da vida no trabalho: Trata-se sobre como o trabalhador percebe a
organizacdo para a qual trabalha. Neste ponto ndo sei se vocé vai conseguir descrever
muito bem, mas se houver possibilidade, informe como vocé acredita que esteja a
percepcao do colaborador em tais pontos. Compreende:

R: Consigo descrever sim, nos fizemos uma pesquisa de clima que nos ajuda a identificar
como esté o clima de trabalho dentro da empresa, e sdo feitos esses tipos de perguntas mesmo:
como VOcé se sente; se vocé acha que seu ambiente de trabalho Ihe favorece; se vocé tem uma

vida saudavel.

E como foram os resultados dessas pesquisas?

R: Foram muito positivos. E claro que nés identificamos sempre algumas anormalidades que
precisam ser tratadas. Tem sempre alguns funcionarios muito satisfeitos e outros muito
insatisfeitos, mas fazendo uma estimativa, cerca de 70% deles estdo muito satisfeitos, 20%

razoavelmente satisfeitos e 10% muito insatisfeitos.

E em sua opinido qual a razao dessa insatisfacao?

R: Geralmente a insatisfacdo se da pelas razfes: ndo € algo que eu quero para o resto da minha
vida; eu ndo estaria exercendo esta funcdo se nédo tivesse a necessidade; poderia estar
realizando um trabalho mais importante. Isto porque o trabalho de tele operador é muito
cansativo, além disso, alguns consideram a profissdo como sendo descriminada, e uma série de
outras questdes que se tratam dos valores de cada individuo. Além do fato de como ser o
primeiro emprego de muitos, ha aquele pensamento de ndo ser algo definitivo. Mas em contra

partida tem outros que sé&o pais de familia e sustentam sua familia com o trabalho, que gostam
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muito de trabalhar, e que o ambiente de trabalho é muito favoravel, recebem plano de salde,
beneficios, entre varias vantagens que talvez em outro lugar ele néo teria, e que pra ele como

trabalhador é importantissimo.

10.1) Imagem da empresa: modo de pensar do trabalhador sobre a empresa, a relevancia
desta frente & comunidade e o nivel de orgulho que o trabalhador possui por fazer parte
dela;

R: Acredito que todos eles tenham muito orgulho de trabalhar na empresa de Call center, eles
tém uma visdo muito boa da empresa porque a emprega paga em dia, tem um plano de
carreira, desenvolve o ser humano, motiva, se preocupa em gerir com qualidade, enfim,
investe muito nas pessoas. E eles reconhecem isso, mas o que costuma ndo satisfazer é que
essa empresa trabalha com alguns servicos que exigem do colaborador certa disposicdo a mais
do que ele gostaria. Por exemplo, tem algumas caracteristicas particulares da tarefa do nosso
setor que torna o atendimento do colaborador extremamente desgastante. Resumindo, a
empresa se calca de todas as formas para produzir um funcionario muito bom e motivado,
mas este atende a um cliente que tem necessidades particulares que podem fazer do servigo
um tanto mais dificil e cansativo, que exige muito do colaborador. E ai entra a questdo da
insatisfacdo do colaborador com a tarefa, e ndo com a empresa, porque o cliente liga
xingando, o nivel de stress é muito grande, a quantidade de ligacGes é muito grande. Entéo
tudo isso acaba o desgastando, e fazendo com que ele tenha uma visdo ndo s6 da empresa
como si, mas do que eu executo dentro dessa empresa, entdo acaba pesando muito pra

empresa essa situacao.

10.2) Responsabilidade social da instituicdo: como os trabalhadores percebem a
responsabilidade social da organizacéo frente a comunidade;

R: A empresa desenvolve muitos projetos, trabalhos paralelos. E uma empresa que esta
realmente se interessando em desenvolver atividades que possa leva-la para a sustentabilidade,
até porque ja € uma visdo de empresa moderna, ja que as empresas que estdo crescendo no
mercado tém essa visdo de sustentabilidade. Por exemplo, ha um plano de coleta seletiva do
lixo que € produzido na empresa, distribuicdo de todos os residuos para cooperativas que
facam a coleta de material ja selecionado, entdo dentro da empresa os lixos séo separados para
gue a empresa disponibilize para a empresa que coleta o lixo ja separado. Além disso, tem
algumas outras medidas que eu sei que existem, mas ndo tenho conhecimento claro para falar.

Mas os colaboradores percebem, pois convivem com isso diariamente, até pelas latas de lixo
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separadas, por ndo disponibilizar copos descartaveis e sim serem oferecidas ao colaborador
garrafas.

10.3) Responsabilidade social pelos empregados: como o trabalhador valoriza a empresa
tendo em vista as politicas estabelecidas de recursos humanos

R: Em minha opinido, a se¢do de recursos humanos cumpre bem suas fung¢bes, mas ainda
faltam melhorias no processo, entdo acaba que o trabalhador ndo percebe muito essa area, séo

coisas gue passam sem que se note no dia-a-dia deles.

Mas o0s aspectos que comentamos a cima nédo se enquadram nessa se¢ao?

R: N&o, porque a empresa é bem setorizada, tudo bem dividido. Para cada necessidade criou-
se um grupo de operacdo, como por exemplo, para motivar as pessoas existe um departamento
unicamente para motivar e desenvolver pessoas. Entdo todas as campanhas feitas, palestras,
insights, treinamentos, capacitacdo, tudo é organizado por este departamento. J& ©
departamento de recursos humanos trata exclusivamente das questdes burocraticas dos

funcionarios, as contratacdes, fornecimento de uniformes, entre outros.

10.4) Responsabilidade social pelos produtos e servicos: opinido dos trabalhadores sobre
as responsabilidade da organizacgao referente aos seus produtos e servico;

R: Nesse aspecto a empresa se preocupa muito com a qualidade dos produtos, e no caso do
nosso setor, dos servicos. Tem diversas ISOS que devem ser seguidas, além de varias
auditorias feitas frequentemente. E como essas auditorias sdo realizadas junto aos
colaboradores acho que eles conseguem perceber bastante sobre as medidas que a empresa

toma para deixar o seu servico cada vez melhor.

11) Para finalizar, foi comentado que ha um setor especifico para motivar e desenvolver
pessoas. O que vocé pode dizer sobre as medidas motivacionais que a empresa oferece?

R: Exato, tem um departamento criado apenas com essa finalidade, que é um departamento
muito grande, e sdo varias medidas. A respeito do nosso setor de Call center, que para alguns
€ um servico extremamente estressante. Sabendo disso, s@o criadas campanhas, insights,
treinamentos, palestras que possam fazer com que esse colaborador se motive a realizar seu
trabalho de forma melhor. Alguns tipos de campanhas que sdo feitas na empresa que ja sdo
fixas, além das que ndo sdo fixas, de motivacdo. Por exemplo, a campanha do dia das

criancas, € desenvolvido todo um plano da campanha, com todos os custos, publico-alvo, data
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de entrega, datas de divulgacgéo, tudo muito estabelecido. Nessa campanha todas as sextas
feiras todos devem ir fantasiados de determinado tema, iSSO para promover a interagao entre
os funcionarios, trazer alegria, descontracao.

Além de outros processos que avaliam o colaborador de acordo com a execuc¢éo de seu
servigo, que sdo o destaque da monitoria da qualidade, realizado mensalmente que leva o
colaborador na frente, mostra a todos o quanto o colaborador cooperou para a empresa com
determinadas ac0es, tira foto, é oferecido um passeio ou almogo/jantar.

Tem também uma gincana feita no final do ano que é motivacional e filantropica, que
tem o objetivo de juntar fundos para doar para um instituicdo que a empresa de saneamento
ambiental ajuda, que é o projeto X. Para os ganhadores da gincana sdo oferecidos alguns

beneficios, como folgas, entre outros.



