UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS
CURSO DE ADMINISTRACAO

LARISSA COELHO DOS PASSOS

QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO: Uma analise atraves da percepcao dos
Operadores de Telemarketing do Call Center da APAE de Sao Luis - MA

Séo Luis
2023



LARISSA COELHO DOS PASSOS

QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO: Uma analise atraves da percepcao dos
Operadores de Telemarketing do Call Center da APAE de Sao Luis - MA

Trabalho de conclusdo de curso, na modalidade de
artigo, apresentado como requisito para obtencdo do
titulo de Bacharel em Administracdo da Universidade
Federal do Maranhéo - UFMA.

Orientador: Carla Emilia Amaral Ferreira

Séo Luis
2023



Passos, Larissa Coelho dos.

Qualidade de vida no trabalho: Uma analise através da
percepgdo dos Operadores de Telemarketing do Call Center da
APAE de Sao Luis-MA / Larissa Coelho dos Passos. — 2023.

33f.

Orientador(a): Carla Emilia Amaral Ferreira.

Trabalho de Conclusédo de Curso (Graduacdo, Artigo) - Curso
de Administracdo, Universidade Federal do Maranhdo, Séo Luis,
2019.

1. Qualidade de vida do trabalho. 2. Operadores de
telemarketing. 3. APAE. I. Ferreira, Carla Emilia Amaral. II.
Titulo.




LARISSA COELHO DOS PASSOS

QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO: Uma anélise através da percepcéo dos
Operadores de Telemarketing do Call Center da APAE de Sao Luis - MA

Trabalho de conclusdo de curso, na modalidade de
artigo, apresentado como requisito para obtencdo do
titulo de Bacharel em Administracdo da Universidade
Federal do Maranhéo - UFMA.

Aprovadoem:  13/07/2023.

BANCA EXAMINADORA

Profa. Carla Emilia Amaral Ferreira (orientador)
Mestre em Educacao
Universidade Federal do Maranh&o

Prof. Ademir Rosa Martins
Dr. em Informética na Educacao

Universidade Federal do Maranhdo

Prof. Sérgio Sampaio Cutrim
Dr. Em Engenharia Naval e Oceania

Universidade Federal do Maranhdo



AGRADECIMENTOS

Agradeco primeiramente a Deus por me permitir alcancar mais esse sonho na minha
vida. E aos meus pais e minha irma, os meus mais profundos agradecimentos por todas as
palavras e acOes de apoio, e por toda a compreensdo a mim durante esses anos de graduacéo,
teve dias dificeis, mas com vocés sempre presentes a jornada se tornou mais facil de
percorrer.

Agradeco também a todos os meus familiares pelas de incentivo, aos amigos que fiz
durante ao longo de curso, obrigado por todo o companheirismo e auxilio no dia a dia de
aulas, e aos professores do Curso de Administracdo da UFMA por todo o conhecimento
compartilhado.

Meus agradecimentos também a minha orientadora Professora Carla Emilia, que foi de
suma importancia no desenvolvimento desse trabalho, estando sempre disponivel a me
auxiliar em todo o processo. Obrigado a todos vocés, deixo aqui meus sinceros

agradecimentos.



RESUMO

A Qualidade de Vida no Trabalho é fator primordial para garantir a satisfacdo profissional do
colaborador no Ambiente de trabalho. Sendo assim, o presente estudo possui como problema
de pesquisa responder: Qual é o nivel de satisfacdo com a Qualidade de Vida no Trabalho, dos
Operadores de Telemarketing do Call Center da Instituicdo Associacdo de Pais e Amigos dos
Excepcionais (APAE) da Cidade de Sao Luis — MA?. E como objetivo geral da pesquisa,
buscou-se analisar o nivel de satisfacdo com a Qualidade de Vida do Trabalho (QVT), dos
Operadores de Telemarketing do Call Center da Instituicdo Associacdo de Pais e Amigos dos
Excepcionais (APAE) da Cidade de S&o Luis — MA. Para tal, realizou-se um estudo de caso
de carater exploratério, de abordagem quali-quantitativa, com aplicacdo de um questionario
com 28 questdes (vinte e oito questdes) que foi respondido por 80% do quadro de Operadores
da instituicdo. Como modelo para aferir sobre a QVT no Call Center da APAE, adotou-se o
modelo de Walton (1973) que compreende 8 categorias (Compensacdo justa e adequada;
Condicgoes de trabalho; Uso e desenvolvimento de capacidades; Oportunidade de crescimento
e seguranca; Integracdo social na organizacdo; Constitucionalismo; O trabalho e o espaco de
vida total; Relevancia social do trabalho na vida). Como conclusdo apds analise dos dados
obtidos, observou-se que a percepgdo dos operadores, quanto aos aspectos avaliados da QVT
no seu ambiente de trabalho, é bastante satisfatoria, 0 que demostra que a instituicdo se

preocupa em manter um ambiente saudavel aos seus colaboradores.

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



ABSTRACT

The Quality of Life at Work is a primordial factor to guarantee the professional satisfaction of
the collaborator in the Work Environment. Therefore, the present study has as a research
problem to answer: What is the level of satisfaction with the Quality of Life at Work, of the
Telemarketing Operators of the Call Center of the Institution Associacdo de Pais e Amigos
dos Excepcionais (APAE) of the City of Sdo Paulo? Luis — MA?. And as a general objective
of the research, we sought to analyze the level of satisfaction with the Quality of Working
Life (QVT), of the Telemarketing Operators of the Call Center of the Institution Association
of Parents and Friends of the Disabled (APAE) of the City of S&o Luis — MA. For this, an
exploratory case study was carried out, with a quali-quantitative approach, with the
application of a questionnaire with 28 questions (twenty-eight questions) which was answered
by 80% of the institution's Operators. As a model to assess QWL in the APAE Call Center,
Walton's model (1973) was adopted, comprising 8 categories (Fair and adequate
compensation; Working conditions; Use and development of skills; Opportunity for growth
and security; Integration organization; Constitutionalism; Work and the total life space; Social
relevance of work in life). As a conclusion after analyzing the data obtained, it was observed
that the perception of the operators, regarding the evaluated aspects of the QWL in their work
environment, is quite satisfactory, which demonstrates that the institution is concerned with

maintaining a healthy environment for its employees.

Keywords: Quality of life at work. Telemarketers. APAE



LISTA DE ILUSTRACOES

Quadro 1 — Modelo de QVT- Richard Walton ... 16
Quadro 2- Perfil dos Operadores de Telemarketing da APAE de S&o Luis-MA..................... 15
Gréafico 1 — Remuneracao salarial fiXa ..........cccevveiiiiiiie e 17
Gréafico 2 — Remuneracao salarial Variavel.............cccovevviiiiciicc e 17
Grafico 3 — Equidade salarial INTErNa ...........ccoeieiiiiiiiiie s 18
Grafico 4 — Equidade salarial XIErNA..........ccooiiiiiiiiiiie s 18
Gréafico 5 — Jornada e Carga de Trabalno ..........cccocoveiiiii e 19
Grafico 6 — CondigBeS aMDIENTAIS..........cceiieiieie et 18
Grafico 7 — EqQUipamentos & SEQUIANGA .......ccuervereruerieieiiriereeesieseeeere st e ie i see e s e s 19
GrAfiCO 8- AULONOMIA. ... cveieiieiiecie ettt ettt et testeeneese e s eeesteseesresnenreas 19
Gréfico 9- Desenvolvimento e uso de habilidades............ccooeviiiniiiiiiii 20
Gréafico 10-Disponibilizacdo de INfOrmaghes............ceiveiiiieie e 20
Grafico 11- Oportunidades de CreSCIMENTO.........ccireirirerieere et 20
Grafico 12- Reconhecimento profissional.............ccooiiiiiiiniiicne e, 21
Grafico 13- Seguranca N0 MPIEJO.......ccueieerreereeireeteesteetesteesteeeesteesseeseseesreesesseesreeaessaesnas 21
Gréafico 14-Perspectivas de aumento salarial............c.ccoooveviiieiicieic e 22
Grafico 15-RelaCionamento...........ccoiiiiieieieie st 22
Grafico 16- Comprometimento € COOPEIaGaAD. ........uieveerrerieeeiesiereeresie s eere st sre e seens 23
Grafico 17- Discriminagéo social N0 Trabalho...........ccocooiiiiiiiiic e, 23
Gréafico 18- Respeito e cumprimento das l€iS.........coveiviieiiciecccecce e 24
Gréfico 19- Liberdade de EXpressao e privacidade. ..........cocvevveieieeieeiieiie e 24
Gréfico 20-Impacto da jornada de trabalho na vida do operador.............ccoceveveieveiececnene. 25
Grafico 21- Impacto dos fatores de trabalho na rotina do operador..............ccoccvereereneenen. 25
Gréfico 22- Orgulho em fazer parte da INSHUIGAD.........ccceverereiieiiieiee e 25

Gréfico 23- Responsabilidade social da INSIUIGAD...........cccviviieieiieree e 26



2.1
2.1.1

2.2

4.1

4.2

4.3

43.1
4.3.2
4.3.3
4.3.4
4.3.5
4.3.6
4.3.7

4.3.8

SUMARIO

LN ERI0] 5161070 IR 8
REFERENCIAL TEORICO ...t enes s 10
Qualidade de Vida no Trabalho: Conceitos e Percurso historico................... 10
O Modelo de Qualidade de Vida no Trabalho de Richard Walton (1973)......... 11
O Call Center e o profissional Operador de Telemarketing............c.cccceveenee. 12
METODOLOGIA ...t rees 13
RESULTADOS E DISCUSSOES ......ooiveveveeeetieeseeeseseesses s 14
Caracterizacao da APAE de S80 LUIS-MA ..o, 14
Perfil dOS OPEradOrES.......c..ciieiece et 15
Andlise da QVT através das dimensdes do modelo de Walton (1973).............. 16
Compensacao justa € adeqUAA ..........ccveieerieiie i 16
CondigBes de trabalNo ... 18
Uso e desenvolvimento de capacidades..........cceceeveiverecieieese e 19
Oportunidades de crescimento € SEQUIANGA .........ccvreeeeierieriereesiesiesieeeeeeeeeens 20
Integracdo social Na OrganizaCao ..........ccceeveieeiieeiie e 22
Constitucionalismo Na INSTITUIGAD ......ccvevveiveiiiiiireceeee e, 23
O trabalho e 0 espaco de vida total .............cccooveeiieiiiic i 24
Relevancia social do trabalho na vida.............ccccooiiiiiiiiiiii 25
CONSIDERAGOES FINAIS.......cooieeeeieeeeeeeeeeves e 26
REFERENCIAS ..ottt sttt 27
APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO.......cc.cocovmreeereieseensrenenennn, 30

ANEXO A- AUTORIZACAO DA INSTITUICAO......ccoooeeereererererereeeieeene, 33



QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO: Uma analise atraves da percepcéo dos
Operadores de Telemarketing do Call Center da APAE de S&o Luis-MA.

Larissa Coelho dos Passos*
Carla Emilia Amaral Ferreira?

Resumo: A Qualidade de Vida no Trabalho é fator primordial para garantir a satisfacdo profissional do
colaborador no Ambiente de trabalho. Sendo assim, o presente estudo possui como problema de pesquisa
responder: Qual é o nivel de satisfacdo com a Qualidade de Vida no Trabalho, dos Operadores de Telemarketing
do Call Center da Instituicdo Associacdo de Pais e Amigos dos Excepcionais (APAE) da Cidade de Sao Luis —
MA?. E como objetivo geral da pesquisa, buscou-se analisar o nivel de satisfacdo com a Qualidade de Vida do
Trabalho (QVT), dos Operadores de Telemarketing do Call Center da Instituicdo Associacdo de Pais e Amigos dos
Excepcionais (APAE) da Cidade de Sdo Luis — MA. Para tal, realizou-se um estudo de caso de carater
exploratorio, de abordagem quali-quantitativa, com aplicagdo de um questionario com 28 questfes (vinte e oito
questdes) que foi respondido por 80% do quadro de Operadores da instituigdo. Como modelo para aferir sobre a
QVT no Call Center da APAE, adotou-se 0 modelo de Walton (1973) que compreende 8 categorias (Compensagao
justa e adequada; Condi¢des de trabalho; Uso e desenvolvimento de capacidades; Oportunidade de crescimento e
seguranca; Integracéo social na organizacdo; Constitucionalismo; O trabalho e 0 espaco de vida total; Relevancia
social do trabalho na vida). Como conclusdo apds analise dos dados obtidos, observou-se que a percepcao dos
operadores, quanto aos aspectos avaliados da QVT no seu ambiente de trabalho, é bastante satisfatdria, o que
demostra que a institui¢do se preocupa em manter um ambiente saudavel aos seus colaboradores.

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

Abstract: The Quality of Life at Work is a primordial factor to guarantee the professional satisfaction of the
collaborator in the Work Environment. Therefore, the present study has as a research problem to answer: What is
the level of satisfaction with the Quality of Life at Work, of the Telemarketing Operators of the Call Center of the
Institution Associacdo de Pais e Amigos dos Excepcionais (APAE) of the City of S&o Paulo? Luis — MA?. And as
a general objective of the research, we sought to analyze the level of satisfaction with the Quality of Working Life
(QVT), of the Telemarketing Operators of the Call Center of the Institution Association of Parents and Friends of
the Disabled (APAE) of the City of S&o Luis — MA. For this, an exploratory case study was carried out, with a
quali-quantitative approach, with the application of a questionnaire with 28 questions (twenty-eight questions)
which was answered by 80% of the institution's Operators. As a model to assess QWL in the APAE Call Center,
Walton's model (1973) was adopted, comprising 8 categories (Fair and adequate compensation; Working
conditions; Use and development of skills; Opportunity for growth and security; Integration organization;
Constitutionalism; Work and the total life space; Social relevance of work in life). As a conclusion after analyzing
the data obtained, it was observed that the perception of the operators, regarding the evaluated aspects of the QWL
in their work environment, is quite satisfactory, which demonstrates that the institution is concerned with
maintaining a healthy environment for its employees.

Keywords: Quality of life at work. Telemarketers. APAE

1 INTRODUCAO

No cenario atual, a competitividade entre as organizacOes esta cada vez mais acirrada,
em decorréncia das crescentes mudancas tecnologicas e econdmicas do mercado, além das
diferentes exigéncias e necessidades vindas do consumidor final. Com isso, Silva, Santos e
Silva (2021) pontuam que a busca pela melhoria continua dos seus processos, € vista em toda e
qualquer tipo de organizacdo que busca competir e se manter no mercado.

Nesse processo de busca pela qualidade nas organizacbes, ndo € suficiente apenas
investimentos tecnoldgicos para melhorar a sua estrutura fisica e ou digital, mas, também,
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investimentos que proporcionem a valorizacdo do capital humano destas organizagdes. Visto
que o capital humano é um dos principais recursos produtivos das organizacbes e que
influencia diretamente no sucesso ou insucesso das mesmas, logo a satisfacdo profissional do
quadro de pessoal impacta no desempenho e rendimento das mesmas.

Frente a esse contexto, Silva, Santos e Silva (2021) colocam que a Qualidade de Vida
no Trabalho é um tema de grande relevancia no contexto atual das organizacGes, pois esta
busca regular e criar politicas que proporcionem um ambiente saudavel e adequado ao
profissional. E tem se tornado uma preocupac¢do nas organizagdes como pontua Silva e Faria
(2018), fazendo com que as mesmas adotem a QVT como forma elevar o nivel de satisfacdo
pessoal e profissional do colaborador e como consequéncia eleve a produtividade dos mesmos.
Visto que, se a organizacdo nao oferece um ambiente organizacional na qual o colaborador se
sinta confortavel e motivado a desenvolver suas tarefas, isto acaba gerando descontentamento e
impactando no seu desempenho e, consequentemente, nas metas e objetivos daquela
organizacéo.

Sobre a Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) as defini¢bes sdo diversas, em razdo de,
segundo Asensi, Chaves e Pessoa (2022, p.5) ser “[...] um termo amplo, passivel de diversas
interpretacdes, compreendendo varias dimens@es, indicadores ou categorias de analise,
comumente estruturadas em diferentes modelos de avaliacdo”. Apesar das diversas
interpretacdes conceituais, autores como Asensi, Chaves e Pessoa (2022), Silva e Faria (2018),
Limongi- Franga (2011) e Rodrigues (2016) ressaltam que todos possuem a associagdo da
Qualidade de Vida no Trabalho relacionada a satisfacdo profissional do individuo com o seu
ambiente de trabalho.

O segmento de Call Center, que é o setor para qual este estudo tem seu foco, sdo
empresas que realizam servigos de tele atendimento ao cliente através do telemarketing (sejam
estes atendimentos para solucionar problemas, ofertar produtos, buscar doacdes, realizar
pesquisas e etc.). Nesses locais, 0s profissionais “Operadores de Telemarketing”, estdo em
contato diretamente com o cliente em ligacOes telefénicas, o que requer, de acordo com Silva,
Sousa e Silva (2021), grande atencdo, simpatia, rapido raciocinio e paciéncia, sendo esta uma
profissdo que exige muito das capacidades técnicas e mentais dos profissionais.

O setor de Call Center, como supracitado, € um ambiente que requer bastante controle
emocional e mental dos Operadores de Telemarketing. Logo, neste tipo de organizagdes a
probabilidade de adoecimentos segundo Carvalho, Soares e Ardo (2022) desses profissionais é
grande, 0 que requer dessas organizagdes grande preocupacdo com a QVT nesses ambientes.
Diante disto, este estudo busca responder ao seguinte questionamento: Qual é o nivel de
satisfacdo com a Qualidade de Vida no Trabalho, dos Operadores de Telemarketing do Call
Center da Instituicdo Associacdo de Pais e Amigos dos Excepcionais (APAE) da Cidade de Séo
Luis — MA?

A fim de responder tal questionamento, realizou-se uma pesquisa de carater exploratéria
e estabeleceu-se como objetivo geral, o de analisar o nivel de satisfacdo com a Qualidade de
Vida do Trabalho, dos Operadores de Telemarketing que trabalham no Call Center da
Instituicdo Associacdo de Pais e Amigos dos Excepcionais (APAE) da Cidade de Sao Luis —
MA, e como objetivos especificos: Apresentar os conceitos, modelos e evolugdo da QVT,
Identificar o perfil dos Operadores de Telemarketing do Call Center da APAE, Investigar a
satisfacdo dos Operadores de Telemarketing da APAE de S&o Luis- MA, em relacdo a
Qualidade de Vida no Trabalho.

Esta pesquisa justifica-se pelos ganhos profissionais e organizacionais obtidos através
da investigacdo da satisfagdo com a Qualidade de Vida no Trabalho, uma vez que esta é fator
primordial para garantir a satisfacdo profissional do colaborador no trabalho gerando o
sentimento de valorizacdo, satisfacdo e pertencimento. E como ganho organizacional, a
satisfacdo dos colaboradores com o ambiente gera impacto na motivagéo e como consequéncia
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0 aumento de produtividade, além de a QVT permitir mapear e criar possiveis soluces aos
aspectos que geram a insatisfagcdo no ambiente de trabalho.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Qualidade de Vida no Trabalho: Conceitos e Percurso Historico

A Qualidade de Vida no Trabalho de acordo com Silva e Faria (2018, p.117), “[...] é
um termo frequentemente utilizado no ambiente corporativo quando a questdo € a qualidade de
vida do trabalhador em seu local de trabalho”. Porém, 0 termo qualidade de Vida no Trabalho
ainda ndo possui uma definicdo concisa e consensual (SILVA FARIA,2018; MESQUISTA et
al. (2018).

Alguns dos autores que estudam essa temética, como: Fernandes (1996), Limongi-
Franca (2011), e Rodrigues (2016), corroboram com Mesquita et al. (2018) e Silva et al.
(2018), ao descreverem sobre essa indefini¢do conceitual do termo. Rodrigues (2016, p.222),

pontua que:
“0O termo QVT ¢ detentora de diversas definigdes, mas normalmente estd associado ao
bem estd dos colaboradores de uma empresa. Seus aspectos incluem salde (fisica e
psicolégica), seguranca, lazer, ergonomia, o préprio ambiente de trabalho, dentre
outros.”

O autor ainda ressalva que varias sdo as abordagens encontradas na literatura, mas todas
elas ttm em comum a tendéncia de alinhar, as expectativas do individuo com os objetivos da
organizagdo. Ratificando esse pensamento, Limongi-Franca (2011, p. 34) descreve que “[...]
tem se constatado certa confuséo sobre os significados tedrico e técnico do conceito de QVT, o
que poderia conduzir, simplesmente, a outro modismo na empresa”. Ja Fernandes (1999, p. 30)
ressalta que “[...] O conceito de QVT ¢, de certa forma, abrangente, e precisa ser definido com
clareza [...]".

Apesar dessa abrangente definicdo das dimensdes que o Termo QVT engloba, Silva e
Faria (2018 p. 118) apontam gque ha uma concordancia de que:

“O conceito de qualidade de vida no trabalho nio se resume apenas a bons salérios ou
alguns beneficios, e sim relacionada a satisfacdo de um individuo em desenvolver sua
carreira profissional e vida pessoal através de recursos que um ambiente de trabalho
bem elaborado oferece. Tal satisfacdo é percebida por meio da compreensdo das
necessidades de cada colaborador, criando oportunidades de desenvolvimento e
oferecendo ferramentas adequadas para o alcance dos objetivos almejados.”

Diante as amplas defini¢bes e perspectivas que a Qualidade de Vida no Trabalho pode
ser abordada como mencionado anteriormente nessa se¢do, por varios autores ja abordados,
Silva et al. (2021) sintetiza a tematica ao descrever que a QVT néo € limitada a um fator ou
outro, visto que engloba nuances direcionadas ao contetido do cargo exercido, além de analisar
aspectos extrinsecos e intrinsecos ao ambiente de trabalho, que influenciam na satisfacdo ou
insatisfacdo dos colaborares.

Na Administracdo, varias sdo os estudos e teorias que buscaram correlacionar sobre 0s
fatores que geram a satisfacdo humana e produtividade nas organizacdes, e que contribuiram
com os estudos sobre QVT como: a experiéncia de Hawthorne realizada por Elton Mayo que
identificou que a remuneracdo salarial ndo € o unico fator decisivo na motivacdo humana, e a
satisfacdo das necessidades sociais humanas na organizacdo também afetam a produtividade; a
piramide das necessidades de Abraham Maslow categorizou a satisfacdo humana a partir de 5
necessidades basicas (fisiologicas, segurancas, sociais, auto — estima e auto realizagéo; a teoria
X e Y de Douglas McGregor que estabeleceu 2 abordagens de trabalho e lideranga a serem
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adotadas nas organizacgdes: a teoria x que via os funcionarios apenas como uma “engrenagem
da maquina” e teoria y que via os colaboradores como parte do processo dentro da organizagao;
e a Teoria dos dois fatores de Frederik Herzberg que classificou a satisfacdo humana na
organizacdo a partir de 2 fatores: higiénicos (salarios, condi¢bes de trabalho, relagdes
interpessoais, e etc.) e motivacionais (reconhecimento, autonomia, crescimento profissional e
etc.). (RODRIGUES, 2016, FERNANDES, 1996).

Contudo, historicamente, o primeiro evento que foi considerado o inicio dos estudos
sobre a Qualidade de Vida no Trabalho na abordagem sociotécnica ocorreu em 1950, com a
investigacao de Eric Trist, no Tavistock Institute, na Inglaterra. Essa pesquisa desenvolvida por
Eric Trist e a sua equipe visava compreender a relacdo entre individuo, trabalho e organizacéao,
atentando-se a questdes referentes a: salde, seguranca, integracdo social e a instabilidade no
trabalho. (KLEIN, PEREIRA, LEMOS 2018; AMANCIO, MENDES, MARTINS, 2021).

Porém, como descrevem Amancio, Mendes e Martins (2021) e Rodrigues (2016),
somente na década de 1970 que o termo QVT foi cunhado por Louis Davis, nos Estados
Unidos em suas pesquisas para modificar as linhas de montagens, a fim de tornar o trabalho
mais satisfatorio e agradavel aos operarios.

Todavia, neste periodo ndo houve muito avango nos estudos sobre a Tematica QVT,
devido a grande econdmica enfrentados pelos paises do ocidente, na qual as organizacdes
voltaram suas atencdes para os seus problemas financeiros. Somente na década de 1980, em
que o cenario internacional se configurava altamente competitivo e com muitas pressdes
politicas e inflacionarias, somadas aos movimentos sociais e trabalhistas iniciadas no século
XIX, houve uma retomada na tematica Qualidade de Vida no Trabalho, e questdes como bem-
estar no trabalho e iniciativas de ampliacdo de beneficios assistencialistas referentes a saude e
seguranga no trabalho voltaram a ser discutidas. (AMANCIO, MENDES, MARTINS, 2021).

A partir da década de 1990, com as crescentes mudancas tecnoldgicas e a modernizagao
das organizacdes, 0 ambiente organizacional se tornou mais instavel e dindmico, tornando a
preocupacdo com a Qualidade de Vida no Trabalho nas organizagbes mais evidente
(RODRIGUES, 2016).

Com essas crescentes mudancas tecnolégicas sofridas no meio organizacional, como a
inovacGes em processos produtivos e facilidade ao acesso de informacgBes, ocasionou uma
maior competitividade entre as organizagdes. Porém, segundo Klein, Pereira e Lemos (2018),
acompanhado dessas crescentes mudancas tecnoldgicas e organizacionais, houve também o
aumento no desgaste fisico, psicoldgico, pressdo por resultados e a insatisfacdo com esse novo
mundo de trabalho, com isso a Qualidade de vida no Trabalho passou a ter mais destaque como
uma forma de minimizar esses problemas nas organizagoes.

2.1.1 O modelo de Qualidade de Vida no Trabalho de Richard Walton (1973)

Durante todo o processo de evolugdo e discussdo sobre a Qualidade de Vida no
Trabalho, varios modelo de QVT foram desenvolvidos por estudiosos, como: 0 modelo de
Willian Westley (1979) que analisava a QVT sobre 4 dimensdes (politica, econdmica,
psicoldgica e sociologica), o0 modelo de Werther e Davis (1983) que propunha como categorias
de anéalise de QVT ( Projeto de cargos; Pagamento; CondicBes de trabalho; Supervisao), o
modelo de Nadler e Laweler (1983) que pontuava 0s 6 contextos em que a QVT esta inserida e
deveria ser analisada (Variavel, Abordagem, Método, Movimento, Tudo e Nada) e o0 modelo
abordado nesta pesquisa o de Richard Walton (1973), que apresenta 8 dimensdes para o estudo
da QVT, dimensdes estas a serem descritas ao longo dessa se¢do. (RODRIGUES, 2016)

O modelo de QVT, proposto por Richard Walton em 1973, através dos seus estudos em
relacdo a realidade laboral dos Estados Unidos, de acordo com Asensi, Chaves e Pessoa (2022)
é considerado o mais amplo dentre os diversos modelos existentes, devido a ser 0 mais
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abrangente em termos de aspectos passiveis de serem investigados, e compde um modelo
organizado em 8 categorias que recorrentemente aplicados e inspiram pesquisas até os dias
atuais.

A fim de compreender melhor as 8 categorias pertencentes ao modelo de Walton, foi
elaborado o quadro abaixo:

Quadro 1. Modelo de QVT — Richard Walton (1973)

Remuneracdo adequada ao trabalho, Equilibrio salarial entre
funcionéarios internos do mesmo cargo, e equilibrio salarial
1.Compensagéo justa e adequada em relagdo ao mercado externo.

Jornada de trabalho e carga de trabalho razoavel; ambiente de
2. Condicdes de trabalho trabalho com condicBes seguras e saudaveis para evitar
doencas e acidentes decorrentes o trabalho.

Autonomia no trabalho; desenvolvimento de mdltiplas
3. Uso e desenvolvimento de habilidades e ndo apenas repeticdo de tarefas designadas;
capacidades informacfes completas sobre o processo total de trabalho.

4.0portunidade de crescimento e Possibilidade de crescimento e reconhecimento profissional;
seguranca seguranca no emprego; perspectiva de aumento salarial.

Auséncia de preconceitos; auséncia de estratificacdo e
5.Integracéo social na organizagdo | mobilidade social.

Respeito aos direitos trabalhistas; Respeito a privacidade
6.Constitucionalismo pessoal; Liberdade de expresséo.

Equilibrio entre a vida profissional e pessoal do trabalhador.
7.0 trabalho e 0 espago de vida total

Visdo do empregado em relagéo a sua institui¢do de trabalho;
8.Relevancia social do trabalho na | Responsabilidade Social da instituicdo, importancia da

vida instituicdo para comunidade; orgulho e satisfacdo pessoal de
fazer parte da instituicdo.

Fonte: Adaptado de Asensi, Chaves, Pessoa (2022); Silva, Santos, Silva (2021); Silva, Faria (2018); Rodrigues
(2016).

Estes pontos elencados no modelo de Walton permitem uma analise mais ampla sobre
0s aspectos que incidem positivamente e ou negativamente para satisfacdo do colaborador com
QVT no seu ambiente de trabalho, pois abrangem varias categorias desta vasta dimensdo que €
a tematica Qualidade de Vida no Trabalho.

2.2 O Call Center e o profissional Operador de Telemarketing

As organizac@es de trabalho denominadas Call Center, de acordo com a NR 17, que é a
Norma Regulamentadora 17 aprovada pela Portaria SIT n.° 09/2007 que dispGe sobre as
normas do Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing, no item 1.1.1 descreve que “Entende-
se como call center o ambiente de trabalho no qual a principal atividade € conduzida via
telefone e/ou rédio com utilizacdo simultéanea de terminais de computador”.

O Call Center como coloca Jardim et al., (2022, p.03) “[...] sdo centrais de
relacionamento com clientes, para prestacdo de servicos, informacGes e comercializagcdo de


http://www.normaslegais.com.br/legislacao/portariasst9_2007.htm
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produtos.” Esta forma de se relacionar com cliente estabelecida pelos Call Center é comum,
sendo frequente a procura do consumidor a estes servicos para sanar ddvidas ou resolver
problemas algum produto ou servigo, e também recebendo contatos telefonicos dessas
organizacOes para receber ofertas de produtos, servigos, doacbes e até mesmo responder
pesquisas.

Todo esse processo de relacionamento com o cliente nessas organizagdes € realizado
pelo profissional denominado de Operador de Telemarketing. A Classificacdo Brasileira de
Ocupagdes (CBO) no documento CBO 2002 possui uma classificagdo que junta Operador de
telemarketing ativo e receptivo, que € a classificacdo 4223-10. (CBO, MTE, 2017)

De acordo com a CBO 2002, esses profissionais:

“Atendem usuarios, oferecem servicos e produtos, prestam servigos técnicos
especializados, realizam pesquisas, fazem servigos de cobranga e cadastramento de
clientes, sempre via tele atendimento, seguindo roteiros e scripts planejados e
controlados para captar, reter ou recuperar clientes.” (CBO, MTE,2017)

Como mencionado acima, esse profissional pode ser direcionado para realizar
atendimentos telefénicos em diversas areas em um Call Center. E no que tange amostra desta
pesquisa, 0s Operadores de Telemarketing realizam seus servicos de forma ativa, ou seja,
entram em contato com os clientes, buscando converter esse cliente em um doador da
instituicao..

3 METODOLOGIA

Nesta secdo serd apresentado o percurso metodoldgico que foi utilizado para atingir 0s
objetivos desta pesquisa. Vergara (2013) propGe dois critérios basicos utilizados para a
classificacdo da pesquisa: a classificacdo quanto aos meios e a classificacdo quanto aos fins.

Quanto aos fins, esta pesquisa é classificada como exploratéria. A pesquisa exploratoria
de acordo com Vergara (2013) € realizada em uma area que possui pouco conhecimento
acumulado e sistematizado, e esta pesquisa se enquadra na exploratéria devido ao pouco
conhecimento localizado relacionado a Qualidade de Vida no Trabalho voltado para os
Operadores de Telemarketing da cidade de So Luis —-MA.

Em relacdo aos meios, a pesquisa é classificada como pesquisa bibliografica e estudo de
caso. Inicialmente foi realizado um levantamento da literatura em livros, artigos e periddicos
para subsidiar a fundamentacdo tedrica deste estudo. Farias Filho e Arruda Filho (2013)
enfatizam que toda pesquisa académica é necessaria essa fase inicial de levantamento
bibliogréafico.

Associando-se a pesquisa bibliografica, foi realizado o estudo de caso no Call Center da
APAE de Sédo Luis, que é responsavel pela parte de doacdes com o objetivo de analisar a
satisfacdo desses funcionarios com a qualidade de vida no trabalho. Para Vergara (2013), o
estudo de caso serve para responder questionamentos sobre um fenémeno ao qual ndo se tem
muito controle.

Em relacdo a abordagem do problema, a pesquisa é classificada como quantitativa e
qualitativa. Segundo Farias Filho e Arruda Filho (2013) a abordagem quantitativa significa
traduzir em nameros opinides e informagfes para classifica-las e analisa-las, principalmente,
com a téecnica de porcentagem. Ja na abordagem qualitativa, de acordo com Prodanov (2013) o
ambiente natural é fonte direta para coleta de dados, interpretacdo de fenémenos e atribuicdo de
significados, logo, pelos levantamentos de informacOes realizadas através das entrevistas
informais que ocorreram durante as visitas a instituicdo, esta pesquisa apresenta também
aspecto qualitativo.
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A amostra utilizada para desenvolver este estudo foi de 8 funcionarios, de um universo
de 10 (situacdo até junho de 2023) que exercem atualmente a funcdo de Operador de
Telemarketing na area do Call Center da APAE de Sao Luis-MA, de acordo as informacdes
obtidas durante as entrevistas informais. Foram excluidos, dessa amostra os profissionais que
estavam de férias, licenca ou ndo aceitaram responder ao questionario.

Ja em relacdo aos instrumentos para a coleta de dados, foi utilizado um questionério
online de 28 questdes fechadas, estruturado no Google Forms. O questionario foi organizado
em 2 partes, a primeira com perguntas voltas ao perfil sociodemogréfico, e a segunda com
questdes voltadas para as 8 categorias do modelo de Qualidade de Vida no Trabalho adotado
nesse estudo, o de Walton (1973): Compensacao justa e adequada; Condicdes de trabalho; Uso
e desenvolvimento de capacidades; Oportunidade de crescimento e seguranca; Integracéo social
na organizacao; Constitucionalismo; O trabalho e o espaco de vida total; Relevancia social do
trabalho na vida.

A fim de contribuir para o desenvolvimento deste estudo, o outro instrumento de coleta
de dados utilizado, foi a entrevista informal. Gil (2002) coloca que a entrevista informal se
distingue de uma simples conversacdo por ter como objetivo basico a coleta de dados. Nesta
pesquisa foram realizadas algumas entrevistas informais com uma Supervisora do Call Center
(denominada nesse estudo de supervisora B), e com a gestora do setor de captacdo de recursos
(denominada nesse estudo de gestora A) durante as visitas do pesquisador a APAE (datas:
08/05/2023, 26/05/2023 e 27/06/2023).

No que tange a segunda parte do questionario, foi adotado como modelo de avaliacéo, a
escala do tipo Liket com variacdo de um a cinco pontos: (5) bastante satisfeito; (4) satisfeito;
(3) nem satisfeito e nem insatisfeito; (2) insatisfeito; (1) bastante insatisfeito. De acordo com
Appolinério (2004), esta escala permite que o respondente indique seu grau de concordancia ou
discordancia em relacdo a determinado questionamento.

O link de resposta do formulario foi disponibilizado no grupo da Equipe dos Operadores
de Telemarketing na rede social WhatsApp entre os dias 22 e 28 de Junho de 2023, e dos 10
operadores, obteve-se 8 respondentes. Ao final, as respostas coletadas foram apresentadas em
porcentagem no formato de graficos (formato pizza), geradas a partir do préprio sistema de
aplicacdo do questionario o Google Forms, seguidos da analise do autor desta pesquisa.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta sessdo serdo apresentados os resultados da pesquisa realizada na APAE, obtidos
através das entrevistas informais realizadas durante as visitas a instituicdo e aplicacdo de
questionario online. O questionario foi composto de 28 questdes, divididos em 2 blocos, 5
voltadas para identificar o perfil dos entrevistados e 23 questdes buscando avaliar o grau de
satisfacdo dos entrevistados, a partir das 8 categorias da Qualidade de Vida no Trabalho do
modelo de Walton (1973), que foi 0 modelo utilizado nesta pesquisa.

4.1 Caracterizacdo da APAE de Sdo Luis-MA

A APAE (Associacdo de Pais e Amigos dos Excepcionais) de Sdo Luis- MA, de acordo
com informagdes retiradas do seu portal eletrénico, foi fundada em 10 de marco de 1971, a
partir da iniciativa de um grupo de pais de pessoas com deficiéncia intelectual, que néo
possuiam acesso a atendimentos publicos e privados que pudessem satisfazer as suas
necessidades. Rodrigues (2020) e Fraga (2013) pontuam que a implantagdo da APAE na cidade
de Sdo Luis naquela época, contou com grande apoio da primeira Dama do Estado desse
periodo, a Sra Eney Santana.
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A instituicdo APAE de Sao Luis (MA) esta localizada no bairro Outeiro da Cruz na
cidade de S&o Luis-MA, e caracteriza-se por ser uma associacdo civil, uma entidade
assistencial e educacional, filantrépica, sem fins lucrativos, e por ser uma organizacao social
que objetiva principalmente promover a atencdo integral a pessoa com deficiéncia,
prioritariamente aquela com deficiéncia intelectual ou multipla (APAE, 2015)

A APAE de Sao Luis é regida por um estatuto social que estd disponivel no portal
eletrbnico da instituicdo, na qual sdo regidas as normas de constituicdo, funcionamento e
obrigacOes da entidade. E de acordo com as informagdes contidas nesse documento (Art.11),
ela integra-se por filiacdo, a Federacdo Nacional das APAEs de quem recebe orientacéo,
assessoramento e permissdo para uso do nome, simbolo e sigla da APAE.

Por ser uma instituicdo sem fins lucrativos, a APAE de S&o Luis conta com diversos
parceiros que a incentivam financeiramente, desde incentivos governamentais, parcerias com
empresas privadas e doacgdes de pessoas fisicas. E como forma de obter maior auto sustentagédo
financeira, no ano de 2004 foi implantado o setor de Telemarketing, como parte da area de
captacao de recursos da instituicdo. (APAE, 2015)

Atualmente, conforme entrevista informal, com a Gestora do setor de captacdo de
recursos (Gestora A) e uma das supervisoras do Call Center da instituicdo (Supervisora B), esse
setor é formado por 19 funcionarios (10 operadores de Telemarketing, 6 mensageiros que séo
responsavel por recolher as doacGes em dinheiro na casa dos clientes, 2 supervisoras e 1
Auxiliar Administrativo) o horario de funcionamento do setor é de segunda a sexta- feira, das
07:00hs as 18:00hs com a seguinte organizacao: Operadores (08:00hs as 14:40hs), mensageiros
(08:00 as 18:00hs), supervisdo (A forma 07:00hs as 17:00hs) e Auxiliar administrativo
(07:00hs as 17:30hs).

Ainda de acordo com as informacdes levantadas nas entrevistas, a forma de trabalho dos
Operadores de Telemarketing é ativa, eles entram em contato com a sociedade através de
nimeros que pertencem aos mailings comprados pela instituicdo, buscando converter essa
pessoa a se tornar um contribuinte da APAE Sao Luis. Além de captar novos contribuintes, 0s
operadores também entram em contato com os contribuintes ja existentes para reforcar as
doagdes quando estes estdo a algum tempo sem realiza-las.

4.2 Perfil dos Operadores

A seguir serdo apresentados os resultados dos indicadores sociodemograficos (questdes
n% 1 a 5) do questionario aplicado.

Quadro 2- Perfil dos Operadores de Telemarketing da APAE de Séo Luis - MA

Feminino 87,50%
Género Masculino 0,00%
Prefiro ndo dizer 12,50%
18 a 25 anos 12,50%
26 a 32 anos 12,50%
Idade
33 a40 anos 62,50%
Acima de 40 anos 12,50%
Ensino Médio
0
Grau de Escolaridade Completo - 87,50%
Ensino Superior
(cursando) 12,50%




16

Ensino Superior
Completo 0,00%
Pés Graduacdo 0,00%
Entre 1 mésalano 12,50%
Trabalha a quanto tempo na funcéo de Entre 1 ano a 2 anos 0,00%
Operador de Telemarketing nesta Entre 2 anos a 5
instituicéo. anos 25,00%
Acima de 5 anos 62,50%
Vocé ja Trabalhou como Operador de Sim 50,00%
Telemarketing anteriormente em outras
empresas. N&o 50,00%

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.

De acordo com os dados apresentados no quadro 2, observa-se o perfil dos Operadores
de Telemarketing que fazem parte do quadro de funcionarios da APAE de S&o Luis- MA, no
qual 87,5% desses colaboradores se declaram ser do género Feminino e 12,5% preferiram néo
dizer o seu género. Além de a maioria ser do género feminino, com Relacdo a faixa etaria dos
entrevistados, a maioria (62,5%) que trabalham no Call Center da instituicdo, possui a faixa
etaria de 33 a 40 anos, seguido por (12,5%) para as faixas etarias: 18 a 25 anos, 26 a 32 anos e
acima de 40 anos.

Com relacdo ao grau de escolaridade, 87,5% dos Operadores informaram que possuem
somente o ensino médio completo, e 12,5% informaram que estdo cursando o ensino superior.

Em relagdo ao tempo que os Operadores trabalham no Call Center da institui¢éo, 62,5%
dos entrevistados informaram que ja trabalham a mais de 5 anos, 25% informaram que estdo
trabalhando entre 2 a 5 anos e 12,5% informaram que estdo trabalhando entre 1 més a 1 ano.
Percebe-se que a rotatividade de pessoal é baixa, em decorréncia da maior parcela dos
entrevistados estarem trabalhando a mais de 5 anos nesse setor da instituicéo.

E sobre a experiéncia anterior exercendo a funcdo de Operador de Telemarketing em
outras empresas, metade dos entrevistados (50%) informou que ja haviam trabalhado
anteriormente na funcao, e (50%) estdo trabalhando nessa funcéo pela primeira vez.

4.3 Andlise da QVT atraveés das dimensdes do modelo de Walton (1973)
4.3.1 Compensacéo justa e adequada

A primeira categoria analisada no modelo de Walton (1973) foi a categoria
Compensacao justa e adequada. Nesta categoria, a primeiras perguntas do questionario buscou-
se analisar a satisfacdo dos operadores com remuneracdo salarial recebida pelas atividades
desempenhadas e com a remuneragdo extra recebida (bonificagcbes), como apresentam o
Gréfico 1 e o Gréfico 2 abaixo.

Gréfico 1 — Remuneragdo salarial fixa

Em relagao a sua remuneracao salarial, como vocé se sente com relacao ao salario que recebe se
comparado com a sua contribuigdo, responsabilidade, esforgo, experiéncia, habilidade e qualificagdo?

8 respostas
@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito e nem insatisfeito
@ satisfeito
@ Bastante satisfeito
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Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.

Observa-se atraves do Grafico 1, que dos Operadores entrevistados 62,5% declararam
que estdo satisfeitos com o salario recebido em relacdo a suas habilidades, experiéncias,
qualificacdes e esforco empregado na funcdo exercida, 25% informaram que estdo muito
satisfeitos e 12,% se mantiveram neutros.

Gréafico 2 — Remuneracéo salarial variavel

O quanto vocé esta satisfeito com as metas de produtividade estabelecidas e as premiagdes pagas
pela instituicao?
8 respostas

@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito

Nem satisfeito e nem insatisfeito
@ Satisfeito
@ Bastante satisfeito

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.

Ja em relacdo a satisfacdo com as premiacdes recebidas pelos operadores através do
atingimento de metas de produtividade estabelecidas pela institui¢cdo, o Grafico 2 demostra que
62,5% esté satisfeito, 25% bastante satisfeito e 12.5% se mantiveram neutros.

As Ultimas perguntas dessa categoria buscaram investigar a satisfacdo em relagcdo a
equidade salarial interna e externa, como apresentado nos Graficos 3 e 4 abaixo.

Gréfico 3 — Equidade salarial interna

Qual o seu nivel de satisfagdo em relagdo ao salédrio que vocé recebe pela sua fungao, e o salério

recebido pelos seus colegas de equipe que realizam as mesmas fungdes que vocé?
8 respostas

@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito e nem insatisfeito
@ satisfeito
@ Bastante satisfeito

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.

Gréfico 4 — Equidade salarial externa

Qual o seu nivel de satisfagdo, em comparagédo ao salario pago pela sua fungdo na organizagao

que voceé trabalha, com o salério pago a essa fungcdo em outras organizagdes do mesmo ramo.
8 respostas

@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito & nem insatisfeito
@ Satisfeito
@ Bastante satisfeito
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Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.

Em relacéo a equidade salarial, que conforme apontam Souza et al. (2019, p.227) “[...]
pode ser considerada como a propensdo das pessoas em comparar seus salarios com a
remuneracao dos colegas de trabalho [...]”, 87,5% dos respondentes estdo satisfeitos com esse
equilibrio salarial no setor de Call Center da instituicdo analisada, enquanto 12,5% se
declararam insatisfeitos. J& em relacéo a satisfagdo com o comparativo entre os salarios pagos
pela instituicdo para a funcdo de operador de telemarketing e o salario pago pelo mercado
externo a essa funcdo 50% dos entrevistados estdo satisfeitos, 25% muito satisfeitos e 25% se
mantiveram neutros.

4.3.2 CondicGes de Trabalho

A segunda categoria investigada no modelo de Walton (1973) foi sobre as Condicdes de
Trabalho. De inicio, o primeiro item analisado nesta categoria foi referente ao nivel de
satisfacdo com a jornada e a carga de trabalho, conforme dados expostos no Grafico 5 abaixo.

Gréfico 5 — Jornada e Carga de Trabalho

Em relacao a sua jornada de trabalho (horas trabalhadas) e sua carga de trabalho (quantidade de

trabalho), como vocé se sente?
8 respostas

@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito e nem insatisfeito
@ sSatisfeito
@ Bastante satisfeito

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.

Com relagéo a correlacdo entre a quantidade de horas trabalhadas, e quantidade de
trabalho a ser realizada (jornada de trabalho x carga de trabalho) no setor do Call Center
(questdo n° 10), 62,5% dos operadores estdo muito satisfeitos com esse critério e 37,5% se
declaram satisfeitos.

Outros itens analisados nessa categoria foram em relacdo ao ambiente fisico adequado
para 0 desempenho das atividades e em relacdo aos equipamentos de seguranca no trabalho
disponibilizados aos colaboradores do setor, como representam os Graficos 6 e 7 (questdes 11 e
12 respectivamente).

Gréfico 6 — Condicdes ambientais

O guanto vocé estd satisfeito com as condigdes ambientais de trabalho (ruidos, iluminagéo,
temperatura) fornecidos pela instituigdo para o desempenho de suas tarefas?

8 respostas
@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito e nem insatisfeito
@ Satisfeito
@ Bastante satisfeito

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.
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Grafico 7 — Equipamentos de seguranga

O quanto vocé esta satisfeito com equipamentos de seguranga do trabalho fornecidos pela
instituicao para o desempenho de suas tarefas?
8 respostas

@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito e nem insatisfeito
@ sSatisfeito
@ Bastante satisfeito

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.

Com relacdo aos aspectos ambientais de trabalho, 50% dos entrevistados informaram
que estdo satisfeitos; 25%, muito satisfeitos; e 25%, optaram por ficar neutro. Quanto aos
equipamentos de seguranca, 87,5% estdo satisfeitos com o0s equipamentos de protecédo
fornecidos pela instituicdo e 12,5% estdo bastante satisfeitos, o que demonstra uma boa
qualidade nas condicOes de trabalho, uma vez que o setor foi bem avaliado pelos seus
colaboradores.

4.3.3 Uso e desenvolvimento de capacidades

De acordo com Asensi, Chaves e Pessoa (2022), alguns aspectos do trabalho favorecem
a qualidade da vida laboral, ao possibilitar o uso ou o desenvolvimento de capacidades, e nesta
terceira categoria de Walton (1973) o primeiro aspecto estudado com o nivel de satisfacdo com
a autonomia que esses colaboradores possuem para desempenhar o seu trabalho (questdo 13),
como mostra o Gréfico 8 a seguir.

Gréfico 8 — Autonomia

O quanto vocé esta satisfeito com a autonomia (Oportunidade de tomar decisGes) que vocé possui
na realizagao de suas tarefas no seu ambiente de trabalho?

8 respostas
@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito e nem insatisfeito
@ Satisfeito
@ Bastante satisfeito

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa

De acordo com os dados do Gréfico 8, operadores demonstram que possuem autonomia
para realizar as tarefas pertencentes ao seu trabalho na instituicdo, visto que 50% afirmaram
estarem satisfeitos e 25% bastante satisfeitos, ja 25% dos respondentes se materam neutros
quanto a esse aspecto.

Outro aspecto respondido pelos entrevistados foi em relacdo a possibilidade que o
trabalho Ihe proporciona de utilizar diferentes habilidades na execucdo de suas tarefas (questdo
14), nesse aspecto 50% dos entrevistados declararam satisfeitos 25% muito satisfeitos e 25% se
mantiveram neutros, conforme representado no Gréafico 9 abaixo.
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Grafico 9 — Desenvolvimento e utilizagdo de habilidades

Com relagao, a possibilidade que o seu trabalho de proporciona de desenvolver e utilizar diferentes

habilidades na execugéao de suas tarefas, como vocé se sente?
8 respostas

@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito

Nem satisfeito e nem insatisfeito
@ satisfeito
@ Bastante satisfeito

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa

A Ultima varidvel analisada nessa categoria foi a satisfacdo dos entrevistados com a
disponibilizacdo de informacdes sobre o processo de trabalho (questdo 15), ou seja, se o Call
Center da instituicdo fornece informacdes completas de como realizar o processo de captacdo
de cliente (como abordar o clientes, como argumentar e contra argumentar, manusear o sistema
de ligacdo e de cadastro e etc,.), a maior parcela dos respondentes afirma esta bastante satisfeito
50% dos entrevistados 37,5% satisfeitos e somente 12,5% se mantiveram neutros nessa questéo
conforme retratado no grafico 10.

Gréfico 10 — Disponibilizacdo de informacdes

Qual o seu nivel de satisfagao, com relagao as informagoes fornecidas pela instituicdo sobre o
processo total de como realizar o seu trabalho ( O servigo a ser ofertado, abordagens, sistemas etc)?

8 respostas
@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito e nem insatisfeito
‘ @ Bastante satisfeito

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa

4.3.4 Oportunidades de Crescimento e Seguranca

A quarta categoria averiguada no modelo de Walton (1973), foi as Oportunidades de
crescimento e seguranca no ambiente de trabalho (questdes n° 16 a 19). O primeiro ponto que
foi abordado com os entrevistados foi em relagdo a satisfagdo com a oportunidades de
crescimento que os mesmos possuem no Call Center da instituicdo, e 75% dos operadores
afirma estarem satisfeitos, 12,5% se mantiveram neutros, e nessa categoria diferentes das
anteriores abordadas até este ponto do estudo 12,5 % dos respondentes informaram que estéo
insatisfeitos com as oportunidades de crescimento propiciadas no seu ambiente de trabalho,
conforme evidenciado no Grafico 11.

Grafico 11 — Oportunidades de Crescimento
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O quanto vocé esta satisfeito com as oportunidades de crescimento profissional no seu ambiente
de trabalho?
8 respostas

@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito e nem insatisfeito
@ satisfeito
@ Bastante satisfeito

4

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa

Outro ponto que esta esta quarta categoria € o reconhecimento profissional (questdo 17).
Logo buscou-se aferir conforme apresentado no Gréafico 12, como os respondentes se sentiam
em relacdo reconhecimento das suas ideias e de suas iniciativas no ambiente de trabalho, desses
respondentes a maior parcela 62,5% se sentem satisfeito, 12,5% bastante satisfeito, 12,5% se
mantiveram neutros e 12,5% se declararam insatisfeitos com a forma a falta de
reconhecimento.

Grafico 12 — Reconhecimento Profissional

Em relagdo ao reconhecimento de suas ideias e iniciativas no ambiente de trabalho como vocé se
sente?
8 respostas

@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito e nem insatisfeito

@ Satisfeito
@ Bastante satisfeito

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa

Com relacdo ao aspecto seguranca (permanéncia) no emprego (questdo n°18), em que
62,5% dos respondentes afirmam estarem satisfeitos e 25% bastante satisfeitos, e 12% se
mantiveram neutros como retrata o Grafico 13 abaixo. Esses dados corroboram com os dados
analisados as sessao perfil dos respondentes onde verificou-se que 65% dos operadores estéo
trabalhando a mais de 5 anos nessa funcdo na organizacao, o que evidencia que esse setor da
instituicdo tem um baixo indice de rotatividade, logo os colaboradores se sentem mais estaveis
no seu emprego.

Gréfico 13 — Seguranga no emprego

Como vocé se sente em relagdo a sensagdo de seguranga (estabilidade) no seu emprego, passada
pela organizagao na qual vocé trabalha?

8 respostas
@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito e nem insatisfeito
@ Satisfeito
@ Bastante satisfeito
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Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa

O ultimo indicador que foi analisado nessa categoria foi em relacdo a perspectiva de
aumento salarial (questdo n° 19), dos operadores que responderam a pesquisa COmMO
apresentado no Gréfico 14, 62,5% afirmaram estarem satisfeitos enquanto 25% declararam
estarem bastante satisfeitos, 12,5% se mantiveram neutros. Através desse resultado pode-se
inferir que além da instituicdo passar a seguranca aos operadores ela também disponibiliza
campanhas de incentivos (conforme visita observada em visita presencial o local), o que
possibilita aos colaboradores adicionarem valores extras aos seus rendimentos mensais.

Gréfico 14 — Perspectivas de aumento salarial

Em relag@o as oportunidades de acrescentar valores ao seu saldrio (Ex: bonificagcdes por metas, por
absenteismo, por desempenho etc,.) no seu trabalho, como vocé sente?

8 respostas
@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito e nem insatisfeito
@ satisfeito
@ Bastante satisfeito

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa

4.3.5 Integragdo Social na Organizagao

A quinta categoria vista nesse estudo referente ao modelo de Walton (1973) foi sobre a
Integracdo social na organizagdo. Nesta categoria buscou-se compreender a visdo e satisfacéo
dos operadores com o relacionamento no setor, esse relacionamento envolve do operador com
0s outros operadores e também com 0s seus superiores: supervisor, gerentes e etc, (questdo
n°20), o Gréafico 15, evidencia que esse quesito no setor foi bem avaliado, visto que 50%
informaram estrem satisfeito e 50% bastante satisfeito.

Esta variavel de relacionamento possuir 100% de aprovacao na pesquisa evidencia que
0 setor preza pela manutencdo do bom relacionamento interpessoal, 0 que contribuira também
para um bom clima organizacional. Chiavenato (2014, p.270) enfatiza que “[...] o clima
organizacional afeta 0 comportamento dos funcionarios e pode servir como um instrumento
administrativo eficaz para integrar a motivacao pessoal com os objetivos da organizacéo”.

Gréfico 15 — Relacionamento

O quanto vocé esta satisfeito com nivel de relacionamento entre os membros da sua equipe e seus

superiores (supervisor, gerente etc,.)?
8 respostas

@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito

Nem satisfeito € nem insatisfeito
@ Satisfeito

@ Bastante satisfeito

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa
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Junto ao indicador de relacionamento, foi abordado com os entrevistados sobre o
comprometimento e a cooperacdo existente na equipe com o trabalho realizado (questéo 21),
50% dos respondentes declararam esta satisfeito e 37,5% bastante satisfeitos, 12,5% se
mantiveram neutros, dados estes apresentados no Gréfico 16 abaixo.

Grafico 16 — Comprometimento e Cooperagao

Como vocé se sente em relagdo ao nivel de comprometimento e cooperacdo entre os membros da
sua equipe, com o trabalho a ser realizado?

8 respostas
@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito e nem insatisfeito
@ Satisfeito
@ Bastante satisfeito

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa

O Gréfico 17 apresenta os dados sobre a satisfacdo dos operadores em relacdo a
discriminacao social nas organizacdes de trabalho (questdo n° 22). Verifica-se que o setor de
Cal Center da organizacdo teve 100% de avaliacdo satisfatoria (62,5% satisfeitos e 37,5%
bastante satisfeitos), o que demostra que os operadores sentem gue as suas individualidades sao
respeitadas e que recebem tratamento igualitario no seu ambiente de trabalho. Para Alves,
Correia e Silva (2019, p.217) “[...] um ambiente de trabalho livre de preconceitos, assim como
auséncia de estratificacdo e a mobilidade social facilita ou induz um senso de comunidade nas
organizagdes”.

Grafico 17 — Discriminagdo Social no Trabalho

Com relacao ao tratamento de forma igualitaria no seu ambiente de trabalho (independente de
aspectos como: social, racial, religiosa, sexual e etc,.) como vocé se sente?

8 respostas
@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito e nem insatisfeito
‘ @ Satisfeito
@ Bastante satisfeito

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa

4.3.6 Constitucionalismo na Organizacao

Na sexta categoria do modelo de Walton (1973), denominada Constitucionalismo
Asensi Chaves e Pessoa (2022, p.15), colocam que esta é categoria que “[...] contempla 0s
preceitos constitucionais estabelecidos para o trabalho enquanto direitos fundamentais do
trabalhador e da pessoa humana [...]”. Logo, buscou-se averiguar a percepc¢do dos operadores
em relacdo ao respeito e cumprimento das leis trabalhistas, o direito a sua privacidade
respeitada e sua liberdade de expressao (questdes n°s 23 e 24). Os Gréaficos 18 e 19 foram
aferidos o grau de satisfacdo dos funcionarios em relacdo a esses indicadores.
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Gréfico 18 — Respeito e Cumprimento das Leis

Em relagdo ao cumprimento e respeito dos direitos trabalhistas pela instituigdo como vocé se
sente?

8 respostas

@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito e nem insatisfeito
@ satisfeito
@ Bastante satisfeito

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa

Gréfico 19 — Liberdade de Expressdo e Privacidade

Em relaga@o ao respeito a sua liberdade de expressao e o respeito a sua privacidadade no seu local
de trabalho como vocé se sente?

8 respostas

@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito e nem insatisfeito
@ satisfeito
@ Bastante satisfeito

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa

Infere-se que no ambiente de trabalho dos operadores as leis trabalhistas sdo cumpridas
por parte do empregador, ja que 50% dos entrevistados mencionaram que estdo bastante
satisfeitos e 37% satisfeitos com esse quesito, somente 12,% optaram por se manterem neutros.

Ja com relacdo ao direito de ter a sua liberdade de expressao e privacidade respeitada no
ambiente de trabalho, os operadores demonstram estarem bastante satisfeitos, visto que 50%
declaram estarem satisfeitos e 50% bastante satisfeitos.

4.3.7 O trabalho e o espaco de vida total

Na sétima categoria do modelo estudado nesta pesquisa, 0s entrevistados foram
questionados a satisfacdo entre o trabalho e a vida social, ou seja, como o0s aspectos advindos
do trabalho podem impactar as outras esferas da sua vida (convivio familiar, lazer etc.).

A questdo n° 25 analisou se operadores estdo satisfeitos em relagéo a sua jornada de
trabalho e o impacto da jornada de trabalho nas outras areas da vida dos entrevistados. Esse foi
um dos pontos que obtive 100% de aprovacdo (87,5% bastante satisfeitos e 12.5% satisfeitos),
conforme evidencia o Gréafico 20. Cabe ressaltar que o horario de trabalho fixo de expediente
dos operadores, conforme observado nas entrevistas informais, é de Segunda a Sexta-feira, das
08:00hs as 14:40hs, com 2 intervalos de 10 min e 1 intervalo de 20.

Grafico 20 — Impacto da Jornada de Trabalho na vida do operador
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Como vocé se sente em relagao ao seu horario de trabalho (diaria e semanal), e o tempo livre que
Ilhe resta para desfrutar do convivio familiar e momentos de lazer.
8 respostas

@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito e nem insatisfeito
@ Satisfeito
‘@ Bastante satisfeito

Y

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa

Outro ponto analisado com os respondentes foi em relacdo aos fatores advindos do
trabalho como estresse, cansaco, preocupagdes que impactam na sua rotina fora do ambiente de
trabalho (questdo n° 26). 50% declararam estar satisfeitos e 12,5% bastante satisfeitos; teve,
ainda, 25% que optaram pela neutralidade nas respostas e 12,5% declaram estar insatisfeitos,
como evidenciados no Grafico 21.

Grafico 21 — Impacto dos fatores de trabalho na rotina dos operadores

Como vocé se sente em relagao a influéncia de aspectos advindos do trabalho (cansacgo, estresse,

preocupagao), na sua rotina fora do ambiente de trabalho.
8 respostas

@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito e nem insatisfeito
@ Satisfeito
@ Bastante satisfeito

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa
4.3.8 Relevancia social do trabalho na vida

A Ultima categoria que faz parte do modelo de QVT de Walton (1973) e que foi
abordada neste estudo foi o trabalho e o espaco de vida total (questbes n°® 27 e 28). Autores
como Fernandes (1996), Silva e Faria (2018) e Alves et al (2019) colocam que essa categoria
busca mensurar a QVT através da percep¢do do colaborador tanto com a sua valoriza¢do na
instituicdo, como também, quanto a responsabilidade social que ela exerce para a comunidade.

Frente a isso, 0 primeiro questionamento dessa categoria foi em relagdo ao sentimento
de orgulho pelo trabalho que os operadores realizam que é o de captacdo de recursos em prol
das pessoas com deficiéncias; e o segundo questionamento foi em relacdo a satisfacdo dos
operadores com a responsabilidade social que a intui¢cdo tem perante a sociedade.

Esses pontos obtiveram 100% de avaliagdo satisfatdria dos respondentes, sendo que
75% muito satisfeitos e 25% satisfeitos, conforme Gréficos 22 e 23.

Grafico 22 — Orgulho em fazer parte da instituicao



26

Em relagdo a satisfagdo (orgulho), pelo trabalho que vocé realiza na instituigdo em que vocé
trabalha, como vocé se sente?

8 respostas

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa

@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito e nem insatisfeito
@ sSatisfeito
@ Bastante satisfeito

Gréafico 23 — Responsabilidade social da instituicéo

Como vocé se sente em relagdo a preocupagdo com a responsabilidade social que a instituicdo

que vocé trabalha possui diante a sociedade?
8 respostas

@ Bastante insatisfeito
@ Insatisfeito
Nem satisfeito e nem insatisfeito
@ Satisfeito
@ Bastante satisfeito

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa

Analisando os dados de forma geral, pode-se inferir que os Operadores estdo satisfeitos
quanto a Qualidade de Vida no Trabalho no Call Center da instituicdo. E os ganhos
organizacionais obtidos através de uma QVT satisfatoria de acordo com Limongi-Franca (2011,
p.174) sdo “[...] aumento da produtividade, competitividade, nos resultados e imagem da
empresa e na qualidade dos processos e produtos”.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa objetivou analisar qual o nivel de satisfacdo dos Operadores de
Telemarketing do Call Center da APAE de S&o Luis-MA coma Qualidade de Vida no
Trabalho, utilizando para essa analise as 8 dimensbes do modelo de QVT de Walton (1973):
Compensacao justa e adequada, Condigdes de trabalho, Uso e desenvolvimento de capacidades,
Oportunidade de crescimento e seguranca, Integracdo social na organizagéo,
Constitucionalismo, O trabalho e o0 espaco de vida total e Relevancia social do trabalho na vida.

A QVT no ambiente organizacional esta ligada diretamente a satisfacdo do colaborador
com o seu ambiente de trabalho, 0 que consequentemente implicara na sua motivagdo e na sua
produtividade, refletindo na performance da organizacdo. Assim, é importante a organizacao
realizar periodicamente pesquisas de satisfagdo sobre a QVT no ambiente de trabalho com seus
colaboradores, para identificar possiveis causas de descontentamentos e conflitos na
organizagdo que ira determinar estratégias mais efetivas na gestdo da qualidade de vida no
trabalho.

Partindo da problematizagédo “Qual é o nivel de satisfacdo com a Qualidade de Vida no
Trabalho, dos Operadores de Telemarketing do Call Center da Instituicdo Associacdo de Pais e
Amigos dos Excepcionais (APAE) da Cidade de S&o Luis — MA?”, o objetivo geral de analisar
o0 nivel de satisfacdo com a Qualidade de Vida do Trabalho desses Operadores, foi alcancado
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uma vez que o estudo identificou o perfil dos operadores de telemarketing da organizagéo
APAE de Sao Luis e investigou o nivel de satisfacdo desses operadores com a QVT.

Constatou-se, através da aplicacdo do questionario, que o perfil de Operadores de
Telemarketing da organizacdo estudada é formado em sua maioria por colaboradores do género
feminino, com idade entre 33 a 40 anos e que ja estdo trabalhando a mais de 5 anos na funcéo.
Quanto a escolaridade e a experiéncia profissional, constatou-se que esses colaboradores
possuem na sua maioria apenas o grau de escolaridade ensino médio completo e ndo possuem
experiéncia anterior na funcao.

Em relacdo a satisfacdo desses operadores com a QVT, segundo a visdo dos proprios
colaboradores, o resultado foi bem positivo, pois todas as categorias avaliadas, de acordo com o
Modelo de Walton (1973), obtiveram resultados satisfatorios, entre os conceitos satisfeitos e/ou
bastante satisfeitos. Apenas as questdes n° 8 da categoria compensacao justa e adequada, n° 16,
n° 17 da categoria oportunidades de crescimento e seguranca e a n° 26 da categoria Relevancia
social do trabalho na vida apresentaram grau de insatisfagdo no percentual de 12,5%,
respectivamente.

De forma geral, através da analise das respostas obtidas pelos participantes e
considerando a base contextual sobre a qualidade de vida do trabalho (QVT), pode-se concluir
que a percepcao dos Operadores de Telemarketing da APAE é bastante satisfatoria,
demonstrando que o setor de Call Center da instituicdo se preocupa em proporcionar uma boa
Qualidade de Vida no Trabalho, prezando pelo bom relacionamento, pelo ambiente de trabalho
saudavel e produtivo e pela valorizacdo e reconhecimento dos operadores e, como
consequéncia, os operadores sentem orgulho em fazer parte da instituicdo, desenvolvendo o
senso de pertencimento.

Logo, através dos resultados obtidos nessa pesquisa, a gestdo do Call Center da APAE
tera um mapeamento da satisfacdo do seu quadro de operadores em relacdo a diversos aspectos
do ambiente de trabalho. Logo, recomenda-se que 0s gestores busquem investigar mais a fundo
0s aspectos que apresentaram algum grau de insatisfacdo, a fim de elaborar e adotar medidas
que melhorem a QVT nesses indicadores e garantam a satisfacdo dos colaborares ainda
demonstraram insatisfagdo com esses aspectos no setor da instituicéo.

E como limitacBes desta pesquisa, teve-se a opinido sobre a satisfacdo da QVT somente
na forma quantitativa, e como desenvolvimento desta pesquisa em novos estudos sugere-se
uma aproximacdo mais direta com esses operadores (através de entrevistas e etc.), a fim de
realizar uma analise mais subjetiva sobre a tematica abordada.

Realizando um comparativo com outros autores que utilizaram este modelo em seus
estudos como Souza et.al (2019) e Alves, Correia Silva (2019), autores estes que foram
utilizados também como base nesta pesquisa, 0s resultados obtidos através da utilizacdo do
modelo de Walton para a realizacdo do estudo foram bem satisfatérios, permitindo analisar
diferentes aspectos da organizacao estudada.
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APENDICE A - DETALHES TECNICOS

QUESTIONARIO APLICADO

INDICADORES SOCIODEMOGRAFICOS

1-Género

() Masculino, () Feminino, () Outro: ------------ , () Prefiro néo dizer

2-ldade

() 18a25anos, ()26 a32anos, ()33 a40anos, () Acima de 40 anos

3-Grau de Escolaridade

() Ensino Médio Completo, () Ensino Superior (cursando), () Ensino Superior Completo, ()
Pés Graduagdo: ------------ --------

4-Trabalha a quanto tempo na funcéo de Operador de Telemarketing nesta instituicéo.
() Entre 1 mésalanos, ()Entre1anoa?2anos,() Entre 2 anos a5 anos, () Acima de 5 anos
5-Vocé ja Trabalhou como Operador de Telemarketing anteriormente em outras
empresas.

()sim () ndo

AVALIACAO DA QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO — Modelo Walton(1973)

CATEGORIA 1: COMPENSACAO JUSTA E ADEQUADA (Esta categoria, engloba
aspectos como: remuneracdo adequada, equilibrio salarial entre os funcionérios internos, e em
relacdo ao mercado de trabalho).

6 Em relacdo a sua remuneracao salarial, como vocé se sente com relacdo ao salario que
recebe se comparado com a sua contribuicdo, responsabilidade, esforco, experiéncia,
habilidade e qualificacao?

() — Bastante insatisfeito, () — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

7 Qual o seu nivel de satisfacdo em relacdo ao salario que vocé recebe pela sua funcéo, e o
salario recebido pelos seus colegas de equipe que realizam as funcbes que vocé?

() — Bastante insatisfeito, () — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

8 Qual o seu nivel de satisfacdo, em comparacdo ao salario pago pela sua funcdo na
organizacao que vocé trabalha, com o salario pago a essa funcdo em outras organizactes
do mesmo ramo.

() — Bastante insatisfeito, () — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

9 O quanto vocé estd satisfeito com as metas de produtividade estabelecidas e as
premiacdes pagas pela instituicdo?

() — Bastante insatisfeito, () — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

CATEGORIA 2: CONDICOES DE TRABALHO (Esta categoria engloba aspectos como:
Jornada de trabalho, Carga de Trabalho, Higiene e Seguranga no Trabalho)

10 Em relacéo a sua jornada de trabalho (horas trabalhadas) e sua carga de trabalho
(quantidade de trabalho), como vocé se sente?

() — Bastante insatisfeito, () — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

11 O quanto vocé estd satisfeito com as condigdes fisicas de trabalho (nivel de
salubridade) fornecido pela instituicdo para o desempenho de suas tarefas?
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() — Bastante insatisfeito, ( ) — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

12 O quanto vocé esa satisfeito com equipamentos de seguranca do trabalho fornecidos
pela instituico para o desempenho de suas tarefas?

() — Bastante insatisfeito, ( ) — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

CATEGORIA 3: USO E DESENVOLVIMENTO DE CAPACIDADES (Esta categoria
envolve aspectos como: autonomia no trabalho, desenvolvimento de mdltiplas habilidades,
informacdes completas sobre o processo total de trabalho.)

13 O quanto vocé esta satisfeito com a autonomia (Oportunidade de tomar decisdes) que
vocé possui na realizacédo de suas tarefas no seu ambiente de trabalho?

() — Bastante insatisfeito, ( ) — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

14 Com relacdo, a possibilidade que o seu trabalho de proporciona de desenvolver e
utilizar diferentes habilidades na execucgéo de suas tarefas, como vocé se sente?

() — Bastante insatisfeito, ( ) — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

15 Qual o seu nivel de satisfacédo, com relacédo as informacdes fornecidas pela instituicéo
sobre o processo total de como realizar o seu trabalho ( informacgdes sobre o servico a ser
ofertado, melhores formas de abordagens, tempo para realizar e etc,.)?

() — Bastante insatisfeito, () — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

CATEGORIA 4: OPORTUNIDADES DE CRESCIMENTO E SEGURANCA (Esta
categoria envolve aspectos como: crescimento e reconhecimento profissional, seguranga no
emprego, perspectiva de aumento salarial.)

16- O quanto vocé esta satisfeito com as oportunidades de crescimento profissional no seu
ambiente de trabalho?

() — Bastante insatisfeito, () — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

17- Em relacdo ao reconhecimento de suas ideias e iniciativas no ambiente de trabalho
COmo VOCé se sente?

() — Bastante insatisfeito, () — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

18- Como vocé se sente em relacdo a sensacdo de seguranca (estabilidade) no seu
emprego, passada pela organizacdo na qual vocé trabalha??

() — Bastante insatisfeito, () — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

19- Em relacdo as oportunidades de acrescentar valores ao seu salario (Ex: bonificacoes
por metas, por absenteismo, por desempenho etc.) no seu trabalho, como vocé sente?

() — Bastante insatisfeito, () — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

CATEGORIA 5: INTEGRACAO SOCIAL NA ORGANIZACAO (Esta categoria envolve
aspectos como: Relacionamento no trabalho, auséncia de preconceitos e auséncia de
estratificacdo e mobilidade social)

20- O quanto vocé esta satisfeito com nivel de relacionamento entre os membros da sua
equipe e seus superiores (supervisor, gerente etc.)?

() — Bastante insatisfeito, () — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito
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() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

21- Como vocé se sente em relacdo ao nivel de comprometimento e cooperagao entre 0s
membros da sua equipe, com o trabalho a ser realizado?

() — Bastante insatisfeito, ( ) — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

22- Com relagdo ao tratamento de forma igualitaria no seu ambiente de trabalho
(independente de aspectos como: social, racial, religiosa, sexual e etc.) como vocé se sente?
() — Bastante insatisfeito, ( ) — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

CATEGORIA 6: CONSTITUCIONALISMO ( Esta categoria engloba aspectos como:
Respeito aos direitos trabalhistas, a privacidade pessoal, imparcialidade e liberdade de
expressao)

23 Em relacédo ao cumprimento e respeito dos direitos trabalhistas pela instituicdo como
VOCé se sente?

() — Bastante insatisfeito, ( ) — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

24 Em relacéo ao respeito a sua liberdade de expressao e o respeito a sua individualidade
no seu local de trabalho como vocé se sente?

() — Bastante insatisfeito, ( ) — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

CATEGORIA 7: O TRABALHO E O ESPACO DE VIDA TOTAL (Esta categoria engloba
aspectos como: o equilibrio entre a vida social do empregado e a vida no trabalho)

25 Como vocé se sente em relacdo ao seu horario de trabalho (diaria e semanal), e o tempo
livre que Ihe resta para desfrutar do convivio familiar e momentos de lazer.

() — Bastante insatisfeito, () — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

26 Como vocé se sente em relacéo a influéncia de aspectos advindos do trabalho (cansaco,
estresse, preocupacao), na sua rotina fora do ambiente de trabalho.

() — Bastante insatisfeito, () — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

CATEGORIA 8: RELEVANCIA SOCIAL DO TRABALHO NA VIDA (Esta categoria
engloba aspectos como: A Percepcdo do empregado em relagdo a responsabilidade social da
instituicdo na comunidade, a qualidade de prestacdo dos servicos e a satisfacdo pessoal do
empregado em fazer parte da instituicdo.)

27 Em relacéo a satisfacdo (orgulho), pelo trabalho que vocé realiza na instituicdo em que
vocé trabalha, como vocé se sente?

() — Bastante insatisfeito, () — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito

28 Como vocé se sente em relagdo a preocupagdo com a responsabilidade social que a
instituicdo que vocé trabalha possui diante a sociedade?

() — Bastante insatisfeito, () — Insatisfeito, ( )- Nem satisfeito e nem insatisfeito

() — Satisfeito, () — Bastante satisfeito
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ANEXO A - AUTORIZACAO DA INSTITUICAO

DAO723, 15045 E-mall de UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARAMHAD - Pesquisa para TOC

UNIVERSIDADE
FEDERAL DO LARISS A COELHO DOS PASS0S <larissa_coelho@discente ufma br>

MALAR A FH AT

Pesquisa para TCC

janaina Sarges Cimara da Silva <janaina sargesi@apassaciuis o _br> 2 de maio de 2023 &= 10:19
Para: APAE SSo Luis <apaesaciuis{fiapaesaciuis.org br>, larissa coslho@@discents. ufma_br

Bom dia.

Ola Larissa, tudo bem?

A coleta de dados para pesquisa pode ser iniciada dia DBDS/2023, a partir das 02:00, na APAE de S50 Luis.

Ouando chegares, estarei te recepcionando e te encaminhando ao Telemarketing.

Afé brevel!

Em sex_, 28 de abr. de 2023 as 11:55, APAE Sao Luis <apaesacluisi@lapaesacluis.ong.br> escreveu:
Janaina, Bom Dial
Ja temos algum retomo para encaminharmos a sra. Larssa Coelho.
Adt.

Timara Cruz
[Texdo das mensagens anleriores oculio]
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