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Qualidade de vida no trabalho: a realidade dos operadores de um
call center em Aracaju, Brasil

As organizagOes objetivam ser diferentes no mercado de trabalho realizando investimentos, no que se refere a beneficios, planejamento de agdes e
programas que visem a construgdo de ambiente de trabalho harmdnico entre as empresas e os seus colaboradores. Essas agdes visam manter o
funciondrio motivado e comprometido com as atividades laborais, com seguranga no que realiza, com excelente autoestima e com compromisso
empresarial. O presente artigo tem como objetivo geral identificar os niveis de Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) dos operadores de telemarketing
(Call Center). Busca-se, também, analisar as caracteristicas basicas das tarefas dos trabalhadores de telemarketing no Call Center e os niveis de QVT dos
operadores de telemarketing no Call Center, especialmente quanto a sua autopercepcdo de satde. Metodologicamente, elegeu-se o estudo de casos,
pois esse método de pesquisa oferece ao pesquisador uma compreensdo mais profunda de um Unico objeto de estudo. O universo da pesquisa foi
composto por 1500 funcionarios, sendo que a amostra foi composta por 101 funcionarios que desenvolvem suas atividades nos diversos turnos de uma
empresa de Contact Center em Aracaju/SE. Conclui-se que a empresa deve investir mais na construgdo de politicas de valorizagdo dos colaboradores
através do planejamento de atividades e agdes que busquem ampliar a melhoria das condig¢des de trabalho, valorizagdo do trabalho cotidiano do
colaborador, e consequentemente, a construgdo de um ambiente de trabalho mais harménico.
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Quality of life at work: the reality of call center operators in Aracaju,
Brazil

The organizations aim to be different in the labor market by making investments, in terms of benefits, planning actions and programs aimed at building
a harmonious working environment between companies and their employees. These actions aim to keep the employee motivated and committed to
the work activities, with security in what he performs, with excellent self-esteem and with business commitment. This article aims to identify the Quality
of Life at Work (QVT) levels of telemarketing operators (Call Center). It also seeks to analyze the basic characteristics of the tasks of the telemarketing
workers in the Call Center and the QVT levels of the telemarketing operators in the Call Center, especially regarding their self-perception of health.
Methodologically, the case study was chosen because this method of research offers the researcher a deeper understanding of a single object of study.
The research universe consisted of 1500 employees, and the sample was composed of 101 employees who perform their activities in the various shifts
of a Contact Center company in Aracaju/SE. It is concluded that the company should invest more in the construction of employee appreciation policies
through the planning of activities and actions that seek to increase the improvement of working conditions, valorization of the daily work of the
employee, and consequently, the construction of an environment of work more harmonic.
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INTRODUGCAO

As recentes modificacdes ocorridas no campo da administracdo ocasionadas pelas mudancas
estruturais na sociedade e pelo melhoramento e pelo aprofundamento de suas teorias, entre os séculos XVIII
e XIX, fizeram com que os tedrico passassem a desenvolver os seus estudos voltados a constru¢ao de um
novo paradigma com olhar focado na qualidade de vida dos trabalhadores da empresa, nas atividades
desenvolvidas em grupo, no ouvir as opinides, dando voz ao trabalhador e as aos seus desafios diarios. Por
outro lado, surgiram também cobrancas de maior agilidade nas atividades laborais diarias, precipitando
pressdes por melhores resultados e maior eficiéncia das atividades desenvolvidas (CABRERA, 2013).

De acordo com uma pesquisa divulgada pela edicdo online da Revista Exame, os trabalhadores
brasileiros passam entre 65% a 70% do seu dia no local onde desenvolvem as suas atividades laborais, ou
seja, se uma pessoa dorme cerca de oito horas por dia, ela fica em média de 10 horas por dia em seu local
de trabalho. Inevitavelmente, longas jornadas de trabalho somadas a pressdes levam a uma diminuicdo da
qualidade de vida do trabalhador (CABRERA, 2013). Ha ainda, de acordo com Cabrera (2013), outros trés
pontos relevantes para a constru¢do de um ambiente saudavel de trabalho:

1) refere-se ao compartilhamento entre colegas de trabalho das experiéncias e das
dificuldades ja superadas em seu ambiente de trabalho, como uma forma de ensinar aos
demais o que ja foi aprendido dentro da empresa;

2) os elogios sinceros, verdadeiros e sem segundas inten¢des aos demais membros
da equipe; e

3) saber ouvir respeitosamente os demais colegas de trabalho.

Em matéria vinculada em uma emissora de televisdo sobre as questdes relacionadas ao call center,
entre os anos de 2012 a 2014, demonstrou-se que os postos de trabalho desta funcao no Brasil triplicaram,
sendo que perfil de faixa etaria das pessoas que trabalham neste segmento é entre 18 e 29 anos de idade,
representando 65% em média das contratacdes efetuadas. Esse aumento nos postos de trabalhos,
trouxe consigo uma série de problemas ocasionados no ambiente de trabalho, tais quais assédio moral,
exploragdo, humilha¢Ges por ndo cumprirem metas e escala de trabalho diferenciadas para as mulheres
gravidas.

O setor de Call Center tem como perspectiva de trabalho a busca por alteragdes ou mudancas
comportamentais em seus clientes, seja através da venda de novos produtos ou servigos ou da manutengao
ou aumento da satisfagdo com os servigos ja prestados. No entanto, essas agdes requerem pressdo constante
nos operadores de contact center, que precisam atingir metas de vendas, entre outros indicadores de
eficiéncia. Dessa forma, a busca da qualidade de vida no trabalho torna-se um divisor de aguas, uma vez que
as empresas de call centers sdo especializados na comunicacdo entre cliente e organiza¢des, e devem buscar
a satisfacdo de seus clientes através das ferramentas de marketing de relacionamento, mas ao menos tempo,
o operador do sistema trabalha sob pressdo constante por resultados, o que diminui suas possibilidades de
ter qualidade de vida no trabalho.

As atividades basicas do operador de telemarketing e central de atendimento telefonico (call center)

é emreceber ligacdes direcionadas pelo sistema de atendimento ao cliente. Diante dos avancos tecnoldgicos,
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as empresas também disponibilizam acesso a redes sociais, a plataforma de e-mails, web sites e canais de
relacionamentos para o atendimento. Por se tratar de um contexto organizacional, as empresas de call center
ndo podem ser excluidas do universo da Qualidade de Vida no Trabalho (QVT). A QVT deve receber recursos
de feedback sobre o desempenho com tarefas adequadas, enriquecimento do trabalho e com énfase no
desenvolvimento pessoal do individuo, gerando uma organizagdao mais humanizada (AMORMINO, 2011).

E de suma importancia a analise da QVT e o bem-estar dos operadores de call center, pois estes
atuam diretamente com a satisfagao dos clientes e impactam na produtividade na empresa. Sendo assim a
QVT desempenha fatores decisivos no processo organizacional de uma empresa. Dessa forma, a QVT pode
ser definida como “a qualidade de vida no trabalho é vista como uma maneira de pensar a respeito das
pessoas, do trabalho e das organiza¢des” (CHIAVENATO, 2004).

O trabalho em um Call Center, com suas condutas padronizadas e controladas, script de atendimento
padronizado usando expressdes verbais e fixacdo, no tempo maximo do atendimento as chamadas
diminuindo tempo para obter o maximo de produtividade em menos tempo, vem produzindo consequéncias
para o processo de saude e doengas ocupacionais nos operadores de telemarketing (JACQUIS et al.,
2002). Sendo assim, questiona-se: Quais sdo os niveis de QVT dos operadores de telemarketing
de call center no Estado de Sergipe?

O objetivo deste estudo é Identificar os niveis de QVT dos operadores de telemarketing
de call center. Busca-se com isso analisar caracteristicas bdsicas das tarefas dos trabalhadores de
telemarketing no call center, os niveis de QVT dos operadores de telemarketing no call center, especialmente
guando a sua autopercepgao de saude. Para tanto, sera abordado um enfoque dos modelos organizacionais
visando compreender o sistema que agrega canais de comunicagdes entre a empresa e seus clientes e suas
relagdes sobre as atividades desempenhadas pelos operadores de telemarketing. A relevancia desse estudo
se alicerca no constante aumento da oferta de postos de trabalho no setor, que economicamente vém
crescendo ano a ano, com uma progressdo de faturamento anual de 10%,* sendo importante examinar em
que medida os aspectos da QVT estdo presentes no ambiente de trabalho dos operadores de call center

(NOGUEIRA, 2010).

REVISAO TEORICA
A Organizagao Do Call Center: Contexto Histérico

Os telefones passaram a ser usados em atividades comerciais passados quatro anos de sua invengao
por Alexander Graham Bell, em 1880. De inicio, os comerciantes da época viram no telefone uma forma de
expansao de seus lucros e aumento da renda, por meio da construcdo de cadastro de clientes e oferta de
produtos. Foi a partir de entdo que a utilizacdo do telefone comecgou o seu processo de expansao em outras

areas empresais, a exemplo das areas de cobranca e supervisdo, dentre outros. No inicio da década de 1950,

1As empresas prestadoras de servigos de Call Center sdo responsaveis pela geragdo de emprego e renda para o pais, contribuindo junto com o setor
de comércio com 66% do PIB (Produto Interno Bruto) do pais (RICCI et al., 2013).
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revistas e jornais iniciaram o processo de publicacdes de antincios com niumeros de telefones para as pessoas
ligassem e solicitas sem produtos ou servigcos (MANCINI, 2006).

O Telemarketing foi desenvolvido no inicio da década de 1970 nos Estados Unidos. Telemarketing é
um termo inglés que compreende a promog¢do de vendas e servicos via telefone objetivando acGes
padronizadas e continuas de marketing (CORDEIRO, 2011). A nivel mundial o termo call center surgiu na
década de 90, formado pela confluéncia de telecomunicagdes, computadores altamente equipados e
marketing. No Brasil o telemarketing surgiu na década de 1980 com a implanta¢do das primeiras centrais de
atendimento por filiais multinacionais, editoras e operadoras de telefonia. Na década de 90, houve um
grande crescimento das centrais de telemarketing no pais. Mas, foi com a chegada da Internet aos call
centers, no inicio dos anos 2000, que o telemarketing experimentou a sua maior evolugao (ARMOMINO,
2011).

No Brasil, dois pontos centrais se destacam no que se refere a popularizagdo das empresas de call
center: 1) refere-se a popularizagdo dos servicos de atendimento ao cliente; e 2) é o Cédigo de Defesa do
Consumidor que entrou em vigor a partir de 1991 (TONET, 2007). Com o inicio das privatizacdes no Brasil,
nos primeiros anos da década de 90, foi de suma importancia para o desenvolvimento e moderniza¢do dos
setores de telecomunicag¢es, tendo em vista que ter linha telefénica, por décadas foi considerada um
patrimdnio, declarado em imposto de renda, e que poucos podiam usufruir (MELO, 2007).

Nesta época, a economia do pais passava por sucessivos pacotes econdmicos, e o sistema de
telefonia cobria apenas parcela pequena do territdrio brasileiro, controlado pelo Governo Federal através da
empresa Telebrds. Com a privatizacdo do setor de telefonia no Brasil, as empresas passaram a ter acesso a
possibilidade de organizar de forma mais sistemdtica e eficiente o relacionamento com seus clientes, e as
vendas por telefone passaram a ser usadas como forma de aumentar o faturamento com produtos e servigos
(MELO, 2007).

A organizag¢do da atividade de call center possui como caracteristica predominante a utilizagcdo de
tecnologias (telefone e computador), por meio das quais é possivel assegurar uma distribuicdo, teoricamente
eficiente, das chamadas, promovendo uma interacdo com o cliente em tempo real. O emprego das
tecnologias e a interagao com o cliente mediada pela utilizacdo deste instrumento sdo os aspectos basilares
desta atividade e define a importancia da implementacdo desse método nas organizacdes, pois retira o
atendimento ao cliente do ambito presencial, minimizando conflitos e ampliando o alcance dos servigos
prestados para além dos estabelecimentos comerciais (MELO, 2007).

Os estabelecimentos sdo chamados de centrais de teleatividades (CTA), cuja utilizacdo pratica
depende da implementacdo das novas tecnologias para prestacao de servigos. Quanto a sua operagao, a CTA
pode ser implementado pela prdopria empresa, mas a maioria das organizagdes utiliza de CTA terceirizados.
Dessa forma, as organizagdes terceirizam os servicos de atendimento ao cliente para empresas especializadas
neste servigco, customizando-o as necessidades do seu cliente. Um setor de call center geralmente é
composto por colaboradores que estdo reunidos em uma sede administrativa, onde a sua ligagdo com o

publico alvo é realizada por meio de centrais telefonicas, recebendo diariamente diversas ligagcbes com o
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objetivo de esclarecer de duvida, resolver problemas ou comercializar produtos e servigos. Vale ressaltar que
as pessoas que trabalham nesse segmento empresarial devem possuir como caracteristica profissional saber
ouvir clientes, tendo raciocinio rapido e dindmico para a solugdo de problemas diversos (GUIMARAES, 2012;
YONAMINE, 2006).

O call center caracteriza-se como meio de comunicagao entre as empresas e seus clientes. Os seus
objetivos basicos sdo a melhoria dos relacionamentos, a desburocratizagcdo de processos e a fidelizagdo do
cliente. Dessa forma, o amplo emprego da telematica permite que operadores interajam com consumidores
e divulguem os produtos e servigos para o qual trabalham e representam. Por meio da utilizacdo das
tecnologias da informacdo e comunicagao (TIC), é possivel flexibilizar e estreitar relagdes entre as empresas
e seus clientes de forma a contemplar e delinear técnicas de atendimento e de vendas para satisfacdao dos
consumidores (GUIMARAES, 2012). Dessa maneira,

a atividade, internamente, desempenhada nestas empresas que prestam servigcos de Call
Center, quando contratadas (as terceirizadas) ou as empresas que internalizam seu proprio
setor de Call Center, denomina-se teleatendimento e/ou telemarketing, e consiste na
aplicacdo integrada e sistematica de tecnologias de telecomunicagdes e processamento de
dados, com sistemas administrativos, cujo propdsito é otimizar o mix das comunicagdes de
marketing usado por uma empresa para atingir seus clientes. (GUIMARAES, 2012).

Um dos grandes desafios da drea de call center é gerar o maximo de resultados. Existem quatro
variaveis que devem ser analisadas para um call center ser considerado produtivo e de qualidade. De acordo
com Rissato (2004, citado por GUIMARAES, 2012), esse voltivolos que se interrelacionam, promovendo uma
integragao sao:

1) Qualidade das informagdes, ou seja, a qualidade das informagdes prestadas;

2) Tecnologia, o uso de equipamentos tecnoldgicos apropriados para coletar e armazenar
informacdes;

3) Acessibilidade, que é um fator de alto risco, pois os canais de comunica¢do devem estar
sempre abertos para atender os clientes rapidamente; e

4) Desenvolvimento de pessoas, pois ha uma constante necessidade de qualificar a for¢a de
trabalho para transmitir informagdes de acordo com a estratégia da empresa.

Qualidade de Vida no Trabalho de Call Center

Surgindo na década de 1950 na Inglaterra, o conceito de QVT foi primeiramente analisado pelo
psicologo Eric Trist, que se debrugou sob a pesquisa na area de Desenvolvimento organizacional. Trist et al.
(1951) realizaram estudos que visavam compreender a relagdo existente entre trabalhador e organizacao.
Um dos aspectos fundamentais de sua pesquisa foram os fatores que levavam o individuo a realizar suas
atividades, satisfatoriamente, dentro de uma organiza¢do (GARVIN, 1992).

Historicamente os estudos e pesquisas na drea de QVT podem ser fragmentados em quatro fases
distintas: 12 Fase: Qualidade de vida como ciéncia; 22 Fase: Inicio e construgdo das teorias por meio dos
estudos cientificos; 32 Fase: Garantia da qualidade; e a 42 Fase: Qualidade de vida como estratégia

empresarial (GARVIN, 1992).
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A primeira fase, qualidade de vida como ciéncia, inicia-se no século XX, onde come¢am os estudos e
consequentemente as primeiras teorias que trabalham as questdes fundamentais da qualidade de vida no
cotidiano laboral. Nessa fase surgem os primeiros padrdes que relacionaram a qualidade de vida com a
produtividade, tendo como referéncia a teoria de Frederick Taylor (GARVIN, 1992). Ja a segunda fase, iniciada
em 1920, realiza-se estudos cientificos buscando testar teorias que estdo presentes até os dias atuais nas
empresas, a exemplo de técnicas de acompanhamento e avaliacdo da producdo, e a introdugdo de estudos
estatisticos (GARVIN, 1992).

A terceira fase, conhecida como a garantia da qualidade no cotidiano empresarial, onde passou-se a
incorporar maior qualidade no tratamento dos dados estatisticos, os custos e controle da qualidade de vida.
Outro fator nesse periodo é a inser¢do dos niveis administrativos, que passaram a fazer parte das implica¢oes
da qualidade de vida. A quarta e ultima fase ocorrida, na década de 70, inicia uma visdo mais ampla da
qualidade de vida como uma estratégia empresarial para melhoria na qualidade dos servicos prestados,
visando gerar satisfacdo nos clientes (GARVIN, 1992).

Em um mercado competitivo a sobrevivéncia de uma empresa esta ligada a um novo modelo de
gestdo de trabalho. As organizacGes devem ter a visdo ndo so6 do faturamento, mas também buscar a
qualidade de vida de seus colaboradores, ja que a satisfacdo dos mesmos influencia diretamente no de
empenho da empresa. Dessa forma, a QVT esta relacionada com valores ambientais e humanos,
negligenciados pela sociedade industrial face ao avanc¢o tecnolégico, da produtividade e do crescimento
econdmico. Seu modelo propde seis categorias conceituais para analise da QVT:

1) compensacdo justa das funcGes realizadas com salarios adequados;

2) salde e seguranca do bem-estar do colaborador, minimizando riscos;

3) geragdo de oportunidades no dia a dia que possibilitem a utilizagdo e desenvolvimento
do capital humano;

4) Oportunidades de crescimento continuo e desenvolvimento de carreira;
5) inexisténcia de preconceitos religiosos, racial; e

6) opcdo sexual, nacionalidade, dentro outras caracteristicas do trabalhador. Essas
categorias conceituais visam a construcdo de um ambiente coorporativo que possua viés
voltando a satisfacdo e melhoria da auto estima do colaborador (LIMA, 2004).

De acordo com Chiavenato (2004) diversos fatores sdo esséncias para que o funcionario possua a
qualidade de vida no seu dia a dia. O primeiro fator refere-se ao funcionario possuir a satisfacdo de estar na
empresa e desenvolver as suas atividade; seguidos das varias possibilidades de crescimento enquanto
colaborador; reconhecimento pelo seu trabalho; os saldrio que recebe mensamente e seus beneficios; o
relacionamento com seus colegas de trabalho e com os dirigentes empresariais; a construcdao de ambiente
harmonico, tanto pelo viés psicolégicos como os fisicos; o livre-arbitrio e responsabilidade das opiniGes e na
ajuda de tomada de decisGes (FERNANDES, 1996). A QVT é um fendmeno que aos poucos vem sendo
desvendado e se desenvolvendo, e é classificado em quatro estagios:

1) condicBes de subsisténcia, como saldrio compativel com a fungdo, segurancga, prevengao
de acidentes, seguridade social e aposentadoria;

2) incentivos salariais, a participacdo nos resultados e a eficiéncia administrativa;
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3) o reconhecimento social, a lideranga democratica, o treinamento, a participagdo e o
moral do grupo;

4) o autodesenvolvimento, criatividade, flexibilidade no horario de trabalho, constitui¢cdo
de pequenos grupos e preocupagdo com o meio ambiente (ARMOMINO, 2011).

Para a Organizacao Mundial da Saude, a QVT é definida como um conjunto de percepg¢des individuais
de vida no contexto dos sistemas de cultura e de valores em que vivem e em relagdo a suas metas,
expectativas, padrdes e preocupagdes no ambiente de trabalho (ARMOMINO, 2011). Chiavenato (2004)
aponta que “a gestao da qualidade total nas organiza¢cées depende fundamentalmente da otimizacdo do
potencial humano”. A baixa motivacao, falta de atencao, baixa produtividade e alta rotatividade dentro de
uma organizacdo estdo ligadas a auséncia de qualidade de vida no meio de trabalho (CHIAVENATO, 2004).

Nessa linha de raciocinio, a QVT é compreendida como um instrumento que visa tornar os cargos e
fungdes em uma organizagdo mais produtivos e satisfatérios. Assim, os individuos seriam capazes de obter
uma satisfacdo pessoal significativa quando eles desempenham um trabalho no qual se identificam, que
exercem com autonomia e pelo qual recebem um continuo feedback. Além das quatro dimens&es propostas
por Armomino (2011), é importante destacar que no ambiente de trabalho as pessoas possuem a tendéncia
de desenvolver lagos de amizade que perpassam os relacionamentos profissionais, sendo este também um
importante indicador de QVT (MATTQOS, 2009).

Em relagdo a QVT nos call centers, a literatura cientifica destaca um processo de desumanizag¢do das
relages interpessoais no processo de prestagdo do servico, visto que o trabalho do atendente deve ser o
mais préximo possivel do script previamente estabelecido, que deve ser reproduzido e passivel de controle.
Essa questdo remete, aos estudos sobre as telefonistas realizados por Le Guillant (1984), em que o autor
afirma que este profissional deve reprimir suas iniciativas, enquadrar sua linguagem, ndo apresentar
qualquer expressao de cansaco, ndo se irritar, ndo expressar descontentamento ou ainda prazer diante de
uma situacdo de atendimento (CORDEIRO, 2011).

No contact center, o didlogo que o operador estabelece com o cliente, atividade central do seu
trabalho, visa satisfazer a necessidade do cliente. A satisfacao do cliente tem sido uma busca constante das
empresas. De acordo com Kotler (1998) a “satisfacdo é o nivel de sentimento de uma pessoa, resultante da
comparac¢do do desempenho ou resultado de um produto em relagdo a suas expectativas”.

Os operadores de telemarketing lidam com uma diversidade de exigéncias cognitivas tais como
raciocinio rapido, concentracdo e memdria, tendo ainda de depender de frases e expressdes prescritas para
lidar com situagOes constrangedoras, exigéncias afetivas, como altera¢des de humor do cliente e fisicas em
fungdo de permanecer sentado durante grande parte do tempo, pela postura e uso constante da voz e maos
(MATTOS, 2009).

Nota-se que as questdes relacionadas a saude do colaborar é “degrada no ambiente de trabalho
sempre que um coletivo profissional se torna uma colecdo de individuos expostos ao isolamento”
(CORDEIRO, 2011). A saude se degrada, na verdade, quando deixa de haver a a¢do de civilizacdo do real, a

qual um coletivo profissional deve proceder a cada vez que o trabalho, por seus imprevistos, pde esse coletivo
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a descoberto. Dito de outra forma, a salde se degrada quando a histdria do género profissional se encontra

suspensa.

METODOLOGIA

Optou-se pelo estudo de caso como abordagem metodoldgica, enfocando a pesquisa empirica em
uma organizacdo empresarial. No caso da pesquisa aqui apresentada, foi uma empresa de call center no
Estado de Sergipe. Compreende-se que “a esséncia de um estudo de caso é o de tentar esclarecer uma
decisdo ou um conjunto de decisGes: o motivo pelo qual foram tomadas, como foram implementadas, e com
quais resultados” (YIN, 2007). A escolha pelo estudo de caso foi decorrente da percepcao de que ele “pode
ser utilizado tanto em pesquisas exploratdrias quanto descritivas e explicativas” (YIN, 2007). Assim, como se
tratou de um Unico caso estudado, declinou-se da intencdo de generalizacGes dos dados coletados para
outros casos semelhantes do mesmo fené6meno.

Neste estudo foi utilizado também o modelo de pesquisa exploratdrio-descritiva, especialmente para
a organizacdo dos dados coletados e sua posterior andlise (GIL, 2009). A exploracdo do fen6meno em um
delineamento de estudo de caso permite ir a fundo em um determinado assunto, de modo que fenébmeno
estudado, ou seja, a qualidade de vida no trabalho de operadores de call center possa ser compreendido em
seus diversos matizes (ANDRADE, 2007).

A andlise dos dados foi eminentemente quantitativa, utilizando-se de técnicas estatisticas descritivas.
Normalmente, as pesquisas com caracteristicas qualitativas implicam na construcdo de inquéritos através de
guestionario, que sdo utilizados para coletar o maximo de informagao, com a maior fidedignidade acerca do
fendbmeno. Para que o instrumento seja preciso e retrate com consisténcia uma realidade estudada, é
importante que ele tenha passado por um processo de validacdo, de modo que suas caracteristicas
apresentem consisténcia diante do fenémeno estudado (FIGUEIREDO, 2007).

Dessa forma, a presente pesquisa optou em utilizar o instrumento desenvolvido e validado por Hays
et al. (2001), que relaciona a qualidade de vida no trabalho a aspectos da saude do trabalhador. A escolha
deste instrumento se deu principalmente por sua consisténcia e por ele apresentar um quadro importante
de questdes que se relacionam diretamente com a vivéncia cotidiana dos operadores de call center. O estudo
de Hays et al. (2001) indicou a importancia das caracteristicas de saude do trabalhador para o
desenvolvimento de estratégias eficientes para maximizar a qualidade de vida no trabalho.

O universo da pesquisa foi formado por 101 colaboradores de uma empresa de contact center, que
formam um universo de 1500 operadores de call center (FIGUEREIDO, 2007). A pesquisa de campo foi
realizada entre os meses de agosto e setembro de 2017, no qual foi aplicado o instrumento de qualidade de
vida no trabalho desenvolvido por Hays et al. (2001) traduzido para a lingua portuguesa. Apds autorizagdo
da empresa para a liberagdao da entrada dos pesquisadores, o instrumento de pesquisa foi apresentado aos
operadores de call center, que antes de responderem ao instrumento foram solicitados a assinar um termo

de consentimento livre e esclarecido.
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RESULTADOS E DISCUSSAO

O primeiro conjunto de perguntas aos participantes solicitou que eles fizessem um comparacao entre
asua autopercepcdo para o seu nivel de saide no momento de aplicacdo da pesquisa com sua autopercepgao
do seu nivel de saide um ano antes da realiza¢do deste estudo. Os dados apontam que 76% dos participantes
declaram que sua saude se encontra muito melhor que um ano atras; 14%, de alguma forma melhor que um
ano atras; 6% apontaram que sua saude estd igual de um ano atras. Apenas 4% destacaram que sua saude
estd de alguma forma pior que um ano atras. O grafico 1 um apresenta uma comparag¢do entre as respostas
dos participantes, indicando que ndao houve uma piora da autopercepc¢do de saude nos colaboradores da

empresa de contact center estudada.

B Muito melhor
gue um ano
atras

m De alguma
forma melhor
do que um ano
atras

Grafico 1: Comparagdo com um ano atrds da satde dos colaboradores.

Nota-se, a partir das respostas dos colaboradores da empresa, que a avaliagdo pessoal, no que diz
respeito a sua saude, quando comparada ha um ano, é muito melhor do que um ano atrds, o que indica, de
forma circunstancial, que o ambiente organizacional e do trabalho na empresa pesquisada ndo afeta de
forma direta a saude do trabalhador.

Em seguida, os colaboradores foram questionados sobre o quanto a sua saude fisica ou seus
problemas emocionais interferiram com suas atividades sociais, a exemplo de visitar amigos, parentes etc.,
nas Ultimas 4 semanas. As respostas dos participantes indicaram que 42% dos entrevistados avaliam que sua
saude é afetada uma pequena parte do tempo, 28% em nenhum momento, 16% alguma parte do tempo,
12% maior parte do tempo e 2% indicou que sua saude é afetada o tempo todo pelo ambiente de trabalho.
A tabela 1 apresenta um comparativo entre as respostas dos participantes com relagcdo as restricées a
situacOes sociais que ampliam a sua qualidade de vida pessoal por conta de danos causados a sua saude

através da sua atividade laboral.

Tabela 1: Interferéncia da saude fisica ou emocional nas atividades sociais.

Uma pequena parte do tempo. 42%
Em nenhum momento. 28%
Alguma parte do tempo. 16%
A maior parte do tempo. 12%
O tempo todo. 2%

Com relagdo a interferéncia da saude fisica ou emocional nas atividades sociais, 42% dos

entrevistados informam que sua salde é impactada uma pequena parte do tempo, 12% a maior parte do
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tempo e 2% o tempo todo. Os dados apontam que o stress causado pelo cotidiano do trabalho afeta,
circunstancialmente, a vida social dos trabalhadores da empresa de call center.

O terceiro conjunto de questdes visou analisar como os trabalhadores se eles se sentem em relacao
ao cansaco do dia a dia. As respostas obtidas foram as seguintes: 46% dos entrevistados afirmaram que uma
pequena parte do tempo; 14% a maior parte do tempo; 14% nunca se sentem cansados; 12% uma boa parte
do tempo; 10% alguma parte do tempo; e 4% o tempo todo. Nota-se com as respostas que os participantes
da pesquisa se sentem moderadamente cansados com suas atividades laborais. Ndo obstante a este
resultado, é importante que as organiza¢des que desejam ampliar a qualidade de vida no trabalho adotem
medidas paliativas no cotidiano empresarial que busquem a construgdo de ambiente de trabalho que
amenizem o cansago da rotina em torno das atividades.

Em seguida, os participantes foram questionados quanto a dor no corpo, especialmente aquelas
sentidas nas ultimas 4 semanas. Essa pergunta serviu como base para saber como as atividades laborais
diarias dos colaboradores da empresa tem afetado diretamente o seu corpo, a exemplo do surgimento de
LesGes por Esforcos Repetitivos (LER) e outras doencas causadas pelo ato laboral. As respostas dos
participantes indicaram que 32% dos entrevistados ndo sofrem com nenhuma dor no corpo; 18% possuem
muito pouca dor; 28% possuem dores suaves; 14% dores moderadas; e 4% sentem dores severas ou muito
severas. Ndo obstante, com base nas informagdes fornecidas pelos participantes, destaca-se a importancia
de as empresas elaborarem atividades para a minimizacdo de possiveis dores em virtude das atividades
laborais. Essas atividades podem ser realizadas por um profissional de educacao fisica ou fisioterapeuta e
proporcionam momentos de integracao, superacdo de conflitos e convergéncia para a qualidade de vida no
trabalho nos contextos organizacionais.

Por fim, questionou-se aos participantes o quanto a dor interferiu com o seu trabalho normal
(incluindo o trabalho realizado fora de casa e o trabalho realizado em casa) durante as ultimas 4 semanas.
Os resultados apontaram que as dores interferiram em nada ou um pouco na vida dos participantes, com um
percentual de 40%, para ambos os casos, seguidos de 16% moderadamente, 2% quase muito e
extremamente. Os resultados apontam que a tarefas realizadas no ambiente de trabalho nao sao lesivas aos
participantes, demonstrando que ha espago para que a organizagdo desenvolva, com eficacia, estratégias de

maximizacado da qualidade de vida no trabalho.

CONCLUSOES

Os colaboradores de uma empresa configuram-se como sendo o principal ator das suas a¢des diarias,
e no atual mundo da globalizacdo onde a producdo de servicos e ou produtos sdo realizados de forma
padronizada, eles sdo o principal responsdvel pela producdo do diferencial. Desta forma, a qualidade de vida
no desenvolvimento das atividades laborais didrias € uma metodologia que perpassa por diversos processos
ativos e circunstanciais, temos como foco as mudancas ocorridas de forma acelerada do mercado

consumidor, observando a realidade e todo o contexto o qual a empresa esta inserida. Sendo assim,

Entrepreneurship Page |43
v.1-n.1 ¢ JulaDez2017



Qualidade de vida no trabalho: a realidade dos operadores de um call center em Aracaju, Brasil
MARTINS, M. V.; BRAZ, H. M. F. S.; NERY, M. B. M.

desenvolver dentro da empresa um olhar para a qualidade de vida do profissional é atender as necessidades
dos colaboradores para que se atinja os objetivos empresariais.

A pesquisa tinha como seu objetivo geralidentificar os niveis de QVT dos operadores de
telemarketing de call center, com o desenvolvimento de uma analise acerca das atividades cotidianas do
operador de call center, a verificagdo da qualidade de vida do trabalhador da empresa, especialmente
guando a sua autopercepcdo de salde. A partir da coleta de dados e a sua posterior analise, nota-se que os
funcionarios avaliam a sua saude como sendo muito melhor do que quando comparada ao periodo de um
ano posterior. Em contrapartida, os problemas relacionados ao trabalho e aos problemas corriqueiros da
vida, atrapalharam, circunstancialmente, a sua convivéncia social, por meio do acumulo de condigdes fisicas
ou emocionais do trabalhador.

Apesar de uma rotina de trabalho com uma jornada de oito horas semanais, trabalhar aos finais de
semanas e feriado, os participantes, em sua maioria opinaram que em apenas uma pequena parte do dia
eles sentem-se o cansago do corpo e de sua mente. Outro ponto importante que a pesquisa evidenciou
relaciona-se as dores no corpo motivadas pelos reforcos repetitivos, a LER. Nesse caso, a maior parte dos
servidores assinalou que sentem algum tipo de dor causadas pela repeticao continua da rotina de trabalho,
sendo importante o desenvolvimento de um trabalho preventivo que vise maximizar a qualidade de vida no
trabalho.

Dessa forma, esta pesquisa contribuiu para aprofundar os conhecimentos empiricos acerca da
qualidade de vida no trabalho, em especial a sua relagdo com a saude dos trabalhadores. Os dados apontam
para a importancia de as organizagbes investirem na construcdo de politicas de valorizagdo dos
colaboradores, através do planejamento de atividades e ac¢des que busquem ampliar a melhoria das
condigBes de trabalho, valorizagdo do trabalho cotidiano do colaborador e consequentemente a construgao

de um ambiente de trabalho mais harmonico.
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