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RESUMO

O estudo teve como objetivo principal a analise dos niveis de satisfacdo do
trabalho em call center, em seu ambiente de trabalho, colegas de trabalho, chefia,
salario e promogdes, bem como seu nivel de estresse. A natureza do estudo é
quantitativa, na medida em que foi apresentada uma andlise descritiva dos dados. Foi
feito a pesquisa nos formularios da Google, aos quais, 110 colaboradores responderam
questdes relativa ao estresse, ambiente de trabalho, colegas de trabalho, chefia, salério e
promogdes. A pesquisa foi feita apenas com o0s operadores, pois 0 estudo tem como
objetivo analisar os operadores de telemarketing. A andlise dos dados foi feita atraves
da ferramenta docs google. Pode-se perceber que a insatisfacdo esta maior nos quesitos
estresse, ambiente de trabalho, chefia, salario e promocfes e menor nos quesitos
colegas de trabalho. Algo que a organizagédo de call center deve estar atenta, revendo
seus conceitos para adapta-los conforme a necessidade de seus colaboradores, para

proporcionar uma maior satisfacdo e qualidade nos servicos prestados.

Palavras Chaves: Satisfacdo no trabalho, colaborador, call center



ABSTRACT

The main objective of the study was to analyze the levels of job satisfaction in
the call center, in the workplace, co-workers, managers, salaries and promotions, as well
as their level of stress. The nature of the study is quantitative insofar as a descriptive
analysis of the data was presented. Research was done on Google forms, to which 110
employees answered questions about stress, work environment, co-workers, boss,
salary, and promotions. The research was done only with the operators, because the
study aims to analyze the telemarketing operators. Data analysis was done using the
google docs tool. It can be noticed that the dissatisfaction is greater in the questions
stress, work environment, leadership, salary and promotions and smaller in the queries
colleagues of work. Something that the call center organization must be attentive,
revising its concepts to adapt them according to the need of its employees, to provide a
greater satisfaction and quality in the services provided.

Keywords: Satisfaction at work, collaborator, call center
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1 INTRODUCAO

Este capitulo apresenta o problema de pesquisa investigado, a justificativa da escolha,
0s objetivos gerais e especificos deste estudo e como ele encontra-se organizado.

1.1 Problema de pesquisa

A satisfacdo do trabalho desempenha um papel importante na producdo e
desempenho das organizacfes, algumas organizacGes falam que é preciso motivar seus
colaboradores para que eles se sintam satisfeitos e assim realizem suas atividades de forma
produtiva, porém alguns autores afirmam que motivar os colaboradores ndo é a Unica maneira
para que eles estejam satisfeitos.

Segundo Locke, citado por Bergamini e Coda, em 1990, a satisfacdo no trabalho é
entendida como a relacdo percebida entre o que um individuo espera de seu trabalho e o que
ele percebe que esta obtendo. E ainda um estado de prazer emocional resultante da avaliacio
que um profissional faz sobre até que ponto as fungBes que desenvolve atendem seus
objetivos.

Segundo Moscovici (2002) o relacionamento interpessoal e o clima influenciam-se
reciproca e circularmente, caracterizando um ambiente agradavel e estimulante ou
desagradavel, podendo causar a satisfacdo ou insatisfacdo, necessario para manter a relacéo
entre os individuos na organizag&o.

Dessa forma conhecer as caracteristicas e atributos desejados pelos colaboradores
dentro da organizacdo ajudard a empresa ter sempre colaboradores satisfeitos e que por este
motivo produzam mais, realizem suas atividades com mais atengéo, tenha prazer em ir para o
trabalho. Porém quando acontece o contrario o colaborador fica insatisfeito ele ndo sente
desejo de estar no trabalho e isso diminui a sua produtividade, o absenteismo aumenta e a
producdo fica precéria causando para organizagdo perdas financeiras.

Segundo Robbis (2010) uma pessoa que tem um alto nivel de satisfacdo no trabalho
apresenta sentimentos positivos com relacdo a ele, ao passo que alguém com um nivel baixo
de satisfacdo apresenta sentimentos negativos. Pessoas satisfeitas sdo produtivas, realizam seu
trabalho com mais exceléncia, sdo saudaveis, diminui atrasos, absentismo e atitudes que

atrapalha seu relacionamento dentro da empresa.


http://www.ibccoaching.com.br/portal/blog/desenvolvimento-de-lideranca/satisfacao-no-trabalho-o-desafio-de-integrar-toda-a-equipe/

14

Por este motivo essa pesquisa visa avaliar a satisfacdo no trabalho na empresa
JDTECNOLOGIAS. Com a aplicacdo de um questionario para os colaboradores responderem

suas opinides em relacdo ao ambiente do trabalho, o que os satisfaz e o que os insatisfaz.

1.2 Justificativa

As organizagOes muitas vezes ndo estdo preocupados com a satisfacdo no trabalho,
sua preocupacdo estd com seus lucros e clientes que conquistam no decorrer dos anos, mas
esquecem 0s gastos que tem com colaboradores que estdo insatisfeitos no trabalho, que nédo
produzem melhor por ndo se sentirem bem recompensados ou até valorizados no ambiente do
trabalho, muitas organizacgdes pensam que seus colaboradores sdo maquinas que devem estar
ali apenas para cumprir seus horéarios e suas atividades.

A insatisfacdo e o estresse do empregado, traz graves consequéncias para as
organizacg0es eleva 0s custos com assisténcia médica, rotatividade, absenteismo e violéncia no
local do trabalho. Por esse motivo é importante estudar a satisfacdo no trabalho e aplicar
medidas que tragam melhorias no ambiente de trabalho e diminua custos nas organizagoes.

Segundo Wagner 11l e Hollenbeck (2006) Toda organizacdo que deseja realmente
reforcar as atitudes de seus colaboradores precisa realizar regulamente pesquisas sobre
satisfacdo para monitorar tendéncias e mudancas nessas areas.

A satisfacdo traz para o colaborador mais prazer em estar no seu trabalho e realiza as
suas atividades de forma produtiva, torna o trabalho interessante, um trabalho desinteressante
ou desagradavel esgota a energia, diminui a motivacao e reduz a autoestima (ABRANCHES;
MELO,2002, apud Gestéo de pessoas 2009)

As organizagdes de call center sdo empresas que mais crescem no mercado, mas
também séo empresas que tem uma elevada rotatividade de colaboradores. Em parte, esse turn
over € causado por um ambiente estressante que gera insatisfacdo e pode provocar doengas,
contribuindo para a deterioragéo das relacGes laborais. Ao avancgar no estudo psicopatologia
do trabalho, afirma que, caso as consequéncias do trabalho sejam nefastas para a satide mental
dos trabalhadores, dir-se-a que é patogénico e, caso sejam favoraveis, que ele tem uma funcgéo
estruturadoras (DEJOURS, 1992, apud GESTAO DE PESSOAS 2009), quando o sofrimento
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é patogénico é marcada por condi¢des ndo favoraveis que impedem o colaborador de dominar
o sofrimento, isso faz com que ele ndo se sinta bem no seu trabalho e causa danos na saude do
colaborador e nas financas da empresa.

Segundo Sérgio Goiana, presidente da Central Unica dos Trabalhadores (CUT) de
Pernambuco, o setor de telemarketing emprega cinco milhdes de pessoas nos Estados Unidos
e 1,5 milhdo na Europa. No Brasil cerca de 400 mil. Sérgio Goiana ressalta a preocupacdo da
CUT a respeito do surgimento de doencas como lesdes por esfor¢os repetitivos (LER), tendo
em vista que os operadores de telemarketing sofrem forte pressédo e vivem sob constante
ameaca de perder o emprego, o que os submetem, invariavelmente, a situagdes humilhantes,
vexatorias e constrangedoras, caracterizando-se o assédio moral na relacdo trabalhista
envolvendo este trabalhador. (apud Amormino 2011)

Esse tipo trabalho acarreta para o colaborador doencas fisicas e mentais, devido as
suas atividades repetitivas, robotizadas e sem criatividade, por este motivo é necessario criar
um ambiente que traga satisfacdo para colaboradores, que ndo apenas pense em lucros, mas
em como motivar e satisfazer os operadores de telemarketing.

As atividades de call center apresentam caracteristicas especiais decorrentes da
natureza de problemas que afetam os operadores, como servicos de menor complexidade,
repetitivos e robotizados (Cenci, 2000, apud Amormino 2011)

Segundo o SEBRAE (2015) o colaborador possui expectativas e € dever da
organizacdo criar instrumentos para satisfazé-las, reconhecendo e premiando o esforgo, a
dedicacdo e a competéncia. O reconhecimento ao desempenho do colaborador funciona como
o principal estimulo para que ele busque, continuamente, atingir os melhores resultados na
execucdo de suas tarefas. Esta diretamente ligado a capacidade do colaborador em atingir
padrdes de performance definidos ou supera-los. Nos faz perceber que a muitas formas de se
satisfazer o colaborador, a muitas maneiras de fazer com que o ambiente organizacional seja
agradavel para com eles, e esse € 0 motivo desse estudo, trazer melhorias para a organizacao

do call center.
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1.3 Pergunta de pesquisa
A pergunta que norteou o desenvolvimento dessa pesquisa foi:

- Como os colaboradores avaliam a satisfacdo do trabalho numa empresa de Call Center em
PE?

1.3.1 Objetivos gerais e especificos
Considerando a pergunta de pesquisa, 0 objetivo geral é:
- Avaliar a percepcdo dos colaboradores acerca da satisfacdo do trabalho em empresa de call
center.
Os objetivos especificos sdo:
- Identificar fatores que influenciam a satisfagdo do trabalho em empresas de call center.
- Mensurar a satisfacdo do trabalho da empresa JDTECNOLOGIA.

- Propor melhorias.

1.4 Organizagdo da monografia

O conteudo desta monografia encontra-se organizado da seguinte maneira.

O Capitulo 1 apresenta o problema de pesquisa que a monografia busca analisar, a
justificativa para escolha do tema, a insercdo do assunto no contexto empresarial, a pergunta
de pesquisa e 0s objetivos deste estudo.

O capitulo 2 apresenta a organizacdo objeto de estudo e o setor em que se encontra
inserido.

O referencial tedrico com os principais assuntos sobre a satisfagdo no trabalho,
insatisfacdo e estresse € apresentado no capitulo 3.

Os procedimentos metodologicos contemplando o delineamento da pesquisa e 0sS
métodos de coleta e de andlise sdo apresentados no capitulo 4.

A anélise de dados é apresentada no capitulo 5.

E finalmente, as conclusbes e implicagdes gerenciais, além das referéncias, anexos e

apéndice.
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2 A EMPRESA

Este capitulo ird apresenta empresas de call center.

2.1 Call center JDtecnologia

Call center é uma central de atendimento que tem como objetivo fazer a interface
entre o cliente e a empresa, envolve um conjunto de recursos, como computador, equipamento
de telecomunicacao, sistemas e operadoras, que interagem com os clientes e permite receber
um grande numero de liga¢des simultaneamente.

Call centers sdo tidos como locais formidaveis para a realizacao de negdcios, seja por
meio de uma venda, realizacdo de um servigo, registro de reclamacgédo ou cobranca de titulo,
os chamados call centers sdo hoje uma das grandes ondas em termos de prestacao de servicos
de telecomunicacdes, e que um dos desafios das empresas contemporaneas esta em saber
utilizar o call center como um diferencial competitivo para os seus negocios. (Madruga 2009)

Call Center € um canal de interacdo empresa/cliente formado por um centro
integrado de contatos estabelecidos de forma remota ou virtual. (Vasconcellos, Marx, e
Figueiredo 2011)

A area de call center se tornou um dos setores que mais apresentam normas e
regulacbes no Brasil. Entre elas estdo o decreto -lei n® 6.523 criado com o intuito de
complementar com situacdes especificas do SAC o codigo de defesa do consumidor; a Norma
Regulamentadora (NR -17) que determina os parametros considerando a relacdo entre bem -
estar e produtividade, por exemplo, a NR -17 esta voltada para a adaptacdo das condicdes de
trabalho, para os parametros basicos para implantacdo de mobiliario no call center, para os
equipamentos comumente utilizados na central de atendimento, para padrdes de condicdes
ambientais , para conciliar as relagdes entre empregador e funcionarios, entre outros.
(Madruga 2009)

Mais de 2 milhdes de operadores de telemarketing, em todo Brasil, sofrem com
baixos salarios, pressao constante e adoecimento precoce decorrente da precarizagao no setor,
eles ganham um salario minimo, trabalham de forma terceirizada, sob pressdo constante para
cumprimento de metas consideradas impossiveis, e por tabela, servem de escudo entre
empresas dos mais variados tipos de comeércio, prestacdo de servicos e produtos e as

respectivas clientelas. (Jornal Extra Classe, 2014)
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A profisséo de operador de telemarketing € vista como uma das areas de maior risco
de obtencdo de estresse e de doencas relacionadas ao trabalho, tais como Ler/Dort. As
caracteristicas da organizacdo de trabalho nesta area — tarefas altamente padronizadas,
repetitivas e monotonas, e alto nivel de tensdo, devido ao controle excessivo do tempo de
execucao das tarefas e as reclamac@es dos clientes, aliadas ao uso quase que ininterrupto do
computador, tornam os trabalhadores mais propensos a desenvolver tais problemas (Dantas
2000 apud Teixeira 2013)

Em analises recentes realizadas no Brasil, aponta-se para uma tendéncia a néo-
profissionalizagdo dos empregados nesse tipo de ocupacdo, devido ao pouco tempo de
permanéncia desses trabalhadores no emprego. Com base nisso, autores apontaram a
constituicdo de um paradoxo, uma vez que se observa que os operadores de telemarketing sdo
trabalhadores razoavelmente instruidos, quando comparados aos niveis gerais do mercado de
trabalho no Brasil, fato que poderia pressupor certo grau de profissionalizacdo nessa
atividade. Contudo, o perfil s6cio-ocupacional dos operadores de telemarketing ndo segue o
padrdo das atividades em que os trabalhadores estdo mais organizados, como nas empresas de
setores tradicionais, nem mesmo segue o padrdo do mercado de trabalho em geral, pois
apresenta especificidades vinculadas a natureza do trabalho executado em call centers e as
aspiracdes dos trabalhadores. (Silva, Mocelin 2009)

Na atualidade, o mercado de call centers tem sido objeto de estudos realizados no
ambito da psicologia e da sociologia do trabalho. Entretanto, se os primeiros estudos
realizados relacionavam-se a uma abordagem generalista do trabalho nos call centers,
destacando, sobretudo, a repetitividade do trabalho e 0 excesso de controle dos trabalhadores.
(Silva, Mocelin 2009)
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Figura 2.1: Operador de Telemarketing.
Fonte: Jornal Extra Classe (2014)

Figura 2.2: Operadores de Telemarketing no call center.
Fonte: Site Prefeitura de Arapiraca (2018)

O proximo capitulo apresenta os conceitos centrais sobre satisfacdo no trabalho.
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3 SATISFACAO DO TRABALHO

A seguir serd explicado o que é satisfacdo, insatisfacdo e estresse no trabalho, suas

atribuicOes e suas consequéncias.

Figura: 3.1

Satisfacéo

Insatisfacéo Estresse

3.1 Satisfacéao

O tema satisfacdo no trabalho mobiliza a atencdo de pesquisadores e de gestores
empresariais desde o inicio do século XX, eles relacionavam motivacdo com satisfacdo do
trabalho, depois veio Taylor, trazer a divisdo do trabalho que estava mais preocupado com a
produtividade do que com a satisfacdo, na abordagem sobre administracdo cientifica que veio
trazer a tona a preocupacdo com a satisfacdo do trabalho (Siqueira 2008 Apud,
Akkari,Munhoz,Lelis e Santos 2018).

Segundo Aktouf (2004), nas duas ultimas décadas as correntes administrativas
parecem convergir para um ponto de confluéncia que é o reconhecimento do carater central
do ser humano, de suas atitudes e de seu comportamento no trabalho.

Uma das primeiras tentativas de sistematizacdo desse conceito aplicado ao contexto
das organizacgdes foi apresentada por Locke. Para o autor, em definicdo classica, satisfacdo
pode ser definida como um estado emocional, agradavel ou positivo, que resultaria,
necessariamente, de experiéncias relacionadas ao trabalho. (Locke 1976 apud,FAIAD, 2012).

Wagner 111 e Hollenbeck (2006) corroboram as ideias de Locke quando diz que a
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Satisfacdo no trabalho ¢ “um sentimento agradavel que resulta da percepcdo de que nosso
trabalho realiza ou permite a realiza¢do de valores importantes relativos ao proprio trabalho”.
Ele vem ressaltar também que existem trés componentes chaves que sdo: valores, importancia
dos valores e percepcao. A satisfacdo do trabalho € uma juncéo dos valores, da importancia
que o colaborador dara aqueles valores e a percepcao de cada individuo.

Segundo Spector (2003), a satisfacdo no trabalho ¢ uma varidvel de atitude que
mostra como as pessoas se sentem em relacéo ao seu trabalho, seja no todo, seja em relacdo a
alguns de seus aspectos. “E o quanto as pessoas gostam do trabalho delas”. Ainda para o
mesmo autor, a satisfagdo no trabalho “é um produto de adequacdo entre o individuo e seu
trabalho”.

Para Bergamini (2008) as organizacdes que permitem o atendimento dos interesses e
aspiracdes pessoais, também melhoram sua produtividade devido a forma individual com que
consideram cada pessoa. A maneira que o colaborador € tratado ira influenciar na satisfacdo
dele em relacéo ao seu trabalho.

Segundo Moscovici (2002) o relacionamento interpessoal e o clima influenciam-se
reciproca e circularmente, caracterizando um ambiente agradavel e estimulante ou
desagradavel, podendo causar a satisfacdo ou insatisfacdo, necessario para manter a relacéo
entre os individuos na organizacéo.

A satisfacdo no trabalho é vista como um dos componentes da felicidade humana,
onde a felicidade no trabalho é tida como resultante da satisfacdo plena de necessidades
psicossociais, do sentimento de prazer e do sentido de contribuicdo no exercicio da atividade
profissional (Alberto, 2000).

Segundo Robbins (2010) “trabalhos interessantes que fornecem treinamento,
variedade, independéncia e controle, satisfaz a maioria dos funcionarios”. Quando os
colaboradores tém um relacionamento agradavel com seus colegas e superiores a satisfacdo
no trabalho se torna mais forte.

Wagner e Hollenbeck (2012, p. 186) afirmam que “entre a grande variedade de
atitudes e emocdes geradas no local de trabalho, as mais importantes séo a satisfacdo no
trabalho e o estresse ocupacional”.

Promover a satisfacdo no trabalho é valioso para as organizagdes, porque o individuo
satisfeito tende a disponibilizar produtos e servicos para seus clientes com qualidade

diferenciada, o que aumenta os niveis de absorcdo dos produtos e a divulgacdo dos servicos
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como de boa qualidade (PIETERSEN, 2005)

Muitos especialistas concordam que os colaboradores de uma organizagdo sdo sua
principal fonte de vantagem competitiva. Assim, as transformacgdes constantes do mundo
empresarial, cada vez mais competitivo, podem diferenciar as empresas através de seu capital
intelectual. (Wagner e Hollenbeck 2012)

E necessario que o ambiente organizacional propicie a satisfacdo no trabalho, pois,
tdo importante quanto captar profissionais competentes no mercado €é manté-los
comprometidos com as politicas organizacionais e com 0s objetivos esperados pelos
empresarios (ANDRADE, 2007).

Sem abrir mao das responsabilidades individuais, é relevante abordar qual o papel
coletivo, ou mais especificamente da organizacao, na satisfacdo do trabalho, ou seja, até que
ponto as empresas conseguem ou nao promover e proteger a salde e 0 bem-estar daqueles que
atuam como seus colaboradores (SIQUEIRA, 2008)

A satisfacdo € influenciada por fatores que geram no individuo sentimentos
favoraveis para manté-lo satisfeito no ambiente organizacional. Envolve um conjunto de
situacdes e sensacles que contemplam desde os principios e as regras das organiza¢fes, como
0 estado emocional do individuo, até suas expectativas com a organizacdo. As alteracdes do
nivel de satisfacdo de um individuo em relacdo a outro é comum, mesmo quando
desempenham atividades idénticas. Um individuo pode se sentir satisfeito hoje com o seu
trabalho e insatisfeito amanhd com o que lhe € oferecido (PAULA,2011).

Estar satisfeito com o trabalho aumenta os sentimentos de felicidade e alegria por
parte do individuo, o que geralmente, gera beneficios, que ultrapassam os limites do ambiente
organizacional. Esses sentimentos podem atingir tambeém as relagdes sociais do individuo. Ou
seja, ele vai estar feliz mesmo fora da esfera organizacional. Uma vez satisfeito com o
trabalho, a tendéncia é que ele ira estender essa satisfacdo ao convivio social. Quando a
felicidade engloba maior tempo do dia do individuo, seja em que ambiente estiver,
possivelmente, ficara por mais tempo satisfeito durante o trabalho. (VIEIRA, 2007).

OrganizacOes que estdo investindo no potencial humano, priorizando o seu bem-
estar, ha um maior comprometimento e motivacdo, maior produtividade e menos problemas
vinculados & insatisfagdo com o trabalho e com o ambiente organizacional. (Teixeira, 2013)

A satisfacdo é influenciada por fatores que geram no individuo sentimentos

favoraveis para manté-lo satisfeito no ambiente organizacional. Envolve um conjunto de
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situagdes e sensacBes que contemplam desde os principios e as regras das organizagfes, como

o0 estado emocional do individuo, até suas expectativas com a organizacdo. (Paula 2011)

3.1.1 Insatisfacéo e estresse

Segundo Robbins (2010) ha uma forte correspondéncia entre quanto as pessoas
apreciam o contexto social de seu trabalho e a satisfacdo que sentem no geral. A
interdependéncia, o feedback, o apoio social e a interacdo com os colegas fora do trabalho
estdo fortemente relacionadas com a satisfacdo do trabalho, mesmo apds se levar em
consideracdo as caracteristicas do trabalho.

Para Pereira (2004) quando se avalia a satisfacdo, deve-se usar uma variavel bipolar
ou duas variaveis distintas, satisfacdo e insatisfagdo. 1sso porque o oposto da satisfacdo é a
ndo satisfacdo e o da insatisfacdo é a ndo insatisfacdo. Contudo, um mesmo fator pode gerar
tanto satisfacdo quanto insatisfacéo, pois os dois fatores vém da necessidade do individuo.

O estresse € entendido como 0 processo ou como resultado do processo. Em se
tratando de processo, o0 estresse compreende as reagdes bioldgicas e psicoldgicas do individuo
e as acOes decorrentes para lidar com o estressor, sendo que este € uma ameaca real, percebida
ou socialmente construida. (Marras, Veloso 2012)

Um dos principais motivos dos pesquisadores estudarem sobre o estresse é o seu
impacto negativo sobre a salde e o bem-estar do trabalhador, e, consequentemente sobre a
produtividade e o funcionamento da organizagéo. (Paschoal e Tamayo 2004)

A questdo relevante do estresse é saber identificar quais sdo as causas e
consequéncias de sua manifestacdo e 0 que as pessoas e as organizacdes podem fazer para
minimiza-lo, quando negativo, e qual a oportunidade de ganho potencial, quando positivo
(ALBRECHT, 1979). O estresse ocorre se a situagdo for considerada estressante para o
individuo e pode apresentar conota¢do negativa, como ameaga, ou conotacdo positiva, como
desafio. (Bianchi, 2011)

As alteracGes organicas ligadas ao estresse é consequéncia de agentes
externos, e também componentes internas, cognitivos e emocionais que determinam a
intensidade do estresse. (Lazarus 1995 e Folkman 1984). Os ambientes fisicos e sociais estdo
relacionados com a insatisfacdo e o estresse do colaborador, Segundo Wagner IlI e
Hollenbeck (2006) pesquisas mostraram, por exemplo, que extremos de temperaturas podem

afetar as atitudes de trabalho, bem como o desempenho e a tomada de decisdo; que tarefas
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diferentes exigem diferentes niveis 6timos de iluminacdo, estando a escuriddo
significativamente correlacionada com a insatisfacdo no trabalho.

Segundo Limongi (2002) Citado por Wagner e Hollenbeck (2006), o estresse é
vivido no trabalho pela capacidade de adaptacdo, na qual sempre estd envolvido o equilibrio
obtido entre exigéncia e capacidade. A exigéncia para o colaborador faz com que ele se
estresse, pois, as vezes se sentem incapazes de realizar tal atividade exigida.

O estresse € como uma reacdo muito complexa composta de alteracdes
psicofisioldgicas, que ocorrem quando o individuo é forcado a enfrentar situacBes que
ultrapassam suas habilidades de enfrentamento. (Lipp 1997, apud Akkari,Munhoz,Lelis e
Santos 2018).

Selye (1959) classificou o estresse como positivo (eustresse) e negativo (distresse),
de modo que o eustresse esta associado a situacdo na qual existe a tensdo, mas com equilibrio
entre esforgco, tempo, capacidade para realizacdo de uma tarefa; enquanto o distresse esta
associado a situacbes que fogem do controle e sdo percebidas como ameaca (SERVINO,
2010, apud Akkari,Munhoz,Lelis e Santos 2018).

Wagner e Hollenbeck (2006) Enfatizam que a reacéo fisiolégica do corpo a esse tipo
de ameaca € um processo que provavelmente ja4 teve antes um grande valor para a
sobrevivéncia. Quando percebe uma ameaca, 0 corpo produz substancias quimicas que
elevam a pressao sanguinea e que desviam o sangue da pele e do aparelho digestivo para os
musculos, gorduras do sangue sao liberadas para fornecer um impeto de energia e aumentar a
coagulacdo do sangue em caso de dano. Essas mudancas eram de adaptacao

O estresse ndo controlado ocasiona enxaquecas, Ulceras, problemas nervosos, ataques
cardiacos, depressdo e baixo desempenho no trabalho. Cada ser humano reage de uma maneira
diante das variadas situacfes. O que pode ser extremamente estressante para um pode nao
significar nada para outro. (FRANCA e RODRIGUES, 2002). As reag0es de estresse s&o
naturais e até necessarias para a sobrevivéncia, contudo podem também se tornar prejudiciais
ao funcionamento do individuo. (Limongi-Franga e Rodrigues 2012)

Hans selye um famoso médico e pesquisador citado por Wagner e Hollenbeck (2006)
desenvolveu a teoria da sindrome da adaptacdo geral que explica a relacdo entre o stress e
esses sintomas fisioldgicos, a reagdo do corpo acontece em trés fases:

Alarme, resisténcia e esgotamento.
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Gréfico 3.1.2

Alta

Baixa

Alarme Resisténcia Esgotamento
Resposta da pessoa no decorrer do tempo.
Fonte: figura 5.1, pag. 123, comportamento Organizacional, Wagner e Hollenbeck (2006).

O estresse no trabalho estd diretamente relacionado a respostas ameacadoras, fisicas
e emocionais que ocorrem, quando as demandas do cargo/fungdo nédo se encontram ajustadas
as capacidades e aos recursos necessarios do trabalhador para enfrenta-las (Clarke e Cooper,
2000; Edwards e Burnard, 2003 apud Suehiro, Santos, Hatamoto' Cardoso)

Nos Estados Unidos e na Europa o estresse ja representa uma das principais
causas de incapacitacdo para o trabalho e também mencionam as evidéncias claras da
associacao entre estresse ocupacional e doencas cardiovasculares, hipertensdo, Glcera péptica,
doencas inflamatdrias intestinais e até mesmo disturbios osteomusculares relacionados ao
trabalho, que, no Brasil, representam as principais causas de pedidos de afastamento do
trabalho ao sistema previdenciario. (Sampaio e Galasso 2012 apud Akkari, Munhoz, Lelis e
Santos 2018).

A insatisfacdo e o stress do colaborador acarretam muitos prejuizos para a
empresa, alguns desses prejuizos sdo a elevacdo de custos com assisténcia médica,
rotatividade, absenteismo e violéncia no local de trabalho (Wagner e Hollenbeck 2006 p.120)

As consequéncias do estresse no colaborador se manifestam de diversas reagdes como:
faltas, atrasos, saidas antecipadas, auséncias, por questdes medicas provenientes do estresse,
retrabalhos, acidente de trabalho, e até mesmo hostilidade entre as pessoas. (Marras e Veloso
2012)
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As condicOes adversas de trabalho, os riscos, as jornadas de trabalho e a pressao da
sociedade em busca de eficiéncia levam esses profissionais a doencas ocupacionais, altos
indices de estresse, entre outros distdrbios, a evolucdo dos sintomas desencadeia o abuso de
substancias, como o &lcool, & violéncia, ao desespero e, em casos extremos, ao suicidio.
(VASCONCELOS 2011)

Nessa perspectiva, a questdo relevante do estresse ocupacional é saber identificar quais
s80 as causas e consequéncias de sua manifestacdo e 0 que as pessoas e as organizacoes
podem fazer para minimiza-lo, quando negativo, e qual a oportunidade de ganho potencial,
quando positivo (ALBRECHT, 1979, apud Akkari, Munhoz, Lelis e Santos 2018).

O capitulo seguinte apresenta os procedimentos metodoldgicos utilizados na
operacionalizacdo dessa pesquisa.
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4 METODOLOGIA

Este capitulo tem como principal objetivo identificar e justificar as escolhas dos
procedimentos metodoldgicos utilizados para abordar a problematica deste trabalho. Para
tanto, estdo expostos os métodos empregados no desenvolvimento da pesquisa dividido em
trés secoes.

A primeira secdo é composta pelo delineamento da pesquisa onde discorre sobre a
finalidade e os meios utilizados para a realizacdo da pesquisa. A segunda refere-se ao
universo e a amostra onde é apresentada a escolha acerca do objeto de estudo, bem como o
calculo do tamanho da amostra a ser avaliada. Finalmente, sdo expostos 0s instrumentos
utilizados para coleta e a analise dos resultados.

O objetivo geral dessa pesquisa é avaliar qual o nivel de satisfacdo no trabalho dos
operadores de Telemarketing. Diante disso, a pesquisa caracteriza-se exploratéria. Para Gil
(2009), esse tipo de pesquisa pretende proporcionar maior compreensdo sobre o tema, a fim
de torna-lo mais explicito. Entretanto, vale destacar que esse estudo também é um
levantamento. Os levantamentos tém como objetivo captar informacbes sobre um grupo
significativo de pessoas, para em seguida, mediante analise quantitativa, obter-se conclusfes
relacionadas aos dados coletados (GIL, 2009).

Para a obtencdo de respostas mais homogéneas entre os colaboradores, optou-se por
condensar as variaveis envolvidas no estudo em cinco: Satisfacdo com colegas, satisfacdo
com o salério, satisfacdo com a chefia, satisfacdo com a natureza do trabalho e satisfacdo com
as promogoes.

A variavel satisfagdo com os colegas vem analisar o contentamento, a amizade, a
confianca e o relacionamento mantido com os colegas de trabalho, a satisfacdo como salério
avalia o contentamento do colaborador com o salario que recebe comparado com o quanto
trabalha, com sua capacidade profissional, com o custo de vida e esforcos feitos na realizacéo
do trabalho, a satisfacdo com a chefia avalia o contentamento do colaborador com a
organizacdo e a capacidade profissional do chefe, com o seu interesse pelo trabalho dos
subordinados e entendimento entre eles, a satisfacdo com a natureza do trabalho vem avaliar o
contentamento com o interesse despertado pelas tarefas, com a capacidade destas em absorver
o0 trabalhador e com a variedade delas, satisfagdo com as promocdes avalia 0 contentamento

com 0 numero de vezes que j& recebeu promocBes, com a garantia oferecidas a quem é
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promovido, com a maneira da empresa em realizar as promocdes e com 0 tempo de espera por
essas.

Para saber o grau de satisfacdo do individuo no trabalho, existem instrumentos capazes de
coletar dados, analisar e mensurar 0 quanto os individuos pesquisados estdo satisfeitos, ou
ndo, com o trabalho e em qual dimensdo a organizacdo precisa atentar para corrigir algum
problema existente, como menciona Siqueira (2008): satisfacdo com o salario, com colegas de
trabalho, com a chefia, com as promocdes e com o préprio trabalho. Siqueira propés um
instrumento ancorado nessas dimensdes, construido e validado no Brasil, denominado Escala
de Satisfacdo no Trabalho (EST). Esse instrumento multidimensional é de facil aplicacdo e
permite a transformacéo dos dados em resultados que podem ser interpretados prontamente. A
versdo reduzida desse instrumento apresenta 15 itens, respondidos em uma escala de sete
pontos, que varia de totalmente insatisfeito a totalmente satisfeito. Quanto maior for o valor
do escore médio de cada dimensdo, maior serd o grau de satisfacdo na dimensdo estudada.
(SIQUEIRA ,2008). Esse instrumento foi selecionado como modelo para avaliacdo da
satisfacao do trabalho neste estudo.

Figura 4.1

=== Satisfacdo com colegas

== Satisfacdo com o salario

=== Satisfacdo com a chefia

== Satisfacao com o seu trabalho

==» Satisfacdo com as promocoes.



29

Fonte: Siqueira, 2008. (Adaptado)

4.1 Populacdo em estudo e instrumento de coleta de dados

A amostra foi constituida de 110 operadores de telemarketing em um universo de
1200 colaboradores. Para a coleta de dados foi feito formulérios que continha 21 afirmativas,
envolvendo afirmativas sobre o nivel de satisfacdo no trabalho dos colaboradores.

As afirmativas elaboradas para o formulario possuiam escalas 1 a 7 onde vai de
totalmente insatisfeito a totalmente satisfeito. Foram utilizadas também questfes de mdltipla
escolha para responder variaveis de dimensdo pessoal. Os formularios foram aplicados em um
Unico momento, durante as duas Ultimas semanas do més de maio de 2018. Os colaboradores
foram solicitados através de e-mail, mensagens via WhatsApp, Faceboock e Instagram, para
responderem as questdes que foram feitas através do docs google. Foi encontrado dificuldades
pois levei impresso, porém houve a greve dos caminhoneiros que impossibilitou muitos
colaboradores estarem presente no ambiente do trabalho para responder, por isso a escolha
dos formulérios através do Google. Na fase piloto, foram entrevistados para o teste de
validade dos questionarios, 10 alunos da Universidade Federal de Pernambuco, de forma
aleatdria, para identificar possiveis falhas nos questionarios. Dessa forma, foi possivel fazer
algumas alteracGes através das sugestfes dos mesmos, com alteracdes de algumas palavras e

centralizagéo das alternativas.

O préximo capitulo apresenta a analise dos dados e descricdo dos resultados.
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5 ANALISE E DESCRICAO DOS RESULTADOS

Os dados coletados pelo instrumento de coleta de dados foram tabulados no
Formularios Google e também no Excel, assim como, o armazenamento e o fornecimento

ferramentas para as andlises estatisticas.

5.1 Perfil do colaborador
Em relacdo ao perfil dos colaboradores que foram abordados durante a pesquisa.

Obteve-se as seguintes informacdes:

Gréfico 5.1

@ Masculino
@ Feminino

Fonte: Dados da pesquisa, 2018

Dos 110 colaboradores que responderam aos questionarios, 60% (66) foi do sexo feminino e
40% (44) do sexo masculino. Conforme ilustra o grafico 5.1 acima. A questdo seguinte

abordou a faixa etario dos colaboradores.
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Grafico 5.2

@ Entre 18 e 25 anos
@ Entre 26 e 33 anos
@ Entre 34 & 41 anos
@ Entre 42 & 4% anos
@ Entre 50 & 57 anos
@ 58 anos ou mais.

Fonte: dados da pesquisa, 2018

Em relacdo a idade dos colaboradores identificou-se que 39,1% (43) dos colaboradores tem
entre 18 a 25 anos, 32,7% (36) tem entre 26 e 33 anos, e 11,8% (13) tem entre 34 a 41 anos,
6,4% (7) tem entre 42 e 49 anos, 9,1 (10) tem entre 50 a 57 e 0,9% (1) 58 ou mais. Conforme

ilustra o grafico 5.2 acima. A questdo seguinte abordou o grau de instrucdo dos colaboradores.

Gréafico 5.3

@ Ensino Fundamental completol
incompleto

@ Ensino Médio completo
@ Superior completo/incompleto

@ Fos-graduacio (completar
incompleta)

Fonte: dados da pesquisa, 2018

Em relacdo ao nivel de escolaridade, os que possuem ensino fundamental
incompleto/completo somam 0%, os que possuem ensino médio completo sdo de 53,6% (59),
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0s que tem ensino superior completo/incompleto sdo 42,7% (47) e 0s que sdo possuem pés-
graduacdo completa/incompleta sao de 3,6% (4). Conforme ilustra o grafico 5.3 acima. A

questdo seguinte abordou a renda per capita do grupo familiar dos colaboradores.

Gréfico 5.4

@ Até RS 1000,00

@ De RS 1000.01 até RS 1.500,00
@ De RS 1.500,01 até RS 2.000,00
@ De RS 2.000,01 até RS 2.500,00
@ Mais de RS 2.500,01

Fonte: dados da pesquisa, 2018

A renda per capita do grupo familiar dos colaboradores que ganham até R$ 1.000,00 é
de 17,3% (19), dos que tem renda entre R$ 1.000,01 e R$ 1.500,00 é de 52,7% (58), os 21,8%
(24) estdo entre os que tem renda entre R$ 1.500,00 e R$ 2.000,00, os 2,7% (3) tem renda
entre 2.000,01 até 2.500,00, os que ganham acima de R$ 2.500,01 s&o de 5,5% (6). Conforme
ilustra o grafico 5.4 acima. A questao seguinte o tempo de empresa dos colaboradores.

Gréafico 5.5

® entre 1 an0a 2 anos

@ entre 2 & um més & 5 anos

@ entre 5 anos e um més a 10 anos
@ mais de 10 anos

@ entre 2 & 5 anos

@ entre 6 e 10 anos

Fonte: dados da pesquisa, 2018
O tempo de empresa dos colaboradores entre 1 ano e 2 anos 11,8% (13), entre 2 e um
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més a 5 anos é de 55,5% (61), entre 5 anos e um més a 10 anos 27,2% (30) e mais de 10 anos

5,5% (6). Conforme ilustra o grafico 5.5 acima.

5.2 Analise das percepcoes

O bloco seguinte avaliou a percepcdo dos colaboradores acerca dos fatores que
influenciam a satisfacdo no trabalho. Nesta parte do questionario, os colaboradores
responderam, em uma escala de 1 a 7 qual o grau de importéncia que eles dariam a cada um
dos fatores listados na metodologia. Em seguida os dados foram analisados e uma média foi
calculada. Assim, constara a média, 0 desvio padrdo e a porcentagem de cada questdo, como
mostrado na tabela 5.1, a média e o desvio padrdo e no gréfico 5.5 a porcentagem referente a

primeira questdo da pesquisa:

Afirmativa Média Desvio padréao

1- Meu trabalho me causa estresse. 5,76 1,10

Tabela 5.1: Média e desvio padrdo da primeira afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

@ Totalmente Insatisfeito (1)

@ Nuito Insatisfeito (2)
Insatisfeito (3)

® Indiferente (4)

@ Satisfeito (5)

@ Nuito Satisfeito (6)

® Totalmente Satisfeito (7)

Grafico 5.6: Porcentagem da primeira afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 1, a média sobre a percepc¢do dos colaboradores sobre o estresse
foi de 5,76 e desvio — padrdo 1,10. No que se refere a porcentagem, pode ser observado que
66,4% estdo totalmente satisfeitos com essa afirmativa; 11,8% estdo muito satisfeitos; 0,9% estao

satisfeitos, 5,5% estdo insatisfeitos, 3,6% estdo muito insatisfeitos e 11,8% estdo totalmente
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insatisfeitos. Os resultados indicam que os respondentes afirmam se sentirem estressados com seu

trabalho.
Afirmativa Meédia Desvio padréo
2- Sinto-me desanimado no meu 5,79 2,0
ambiente de trabalho.

Tabela 5.2: Média e desvio padrdo da segunda afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

@ Totalmente Insatisfeito (1)

@ Nuito Insatisfeito (2)
Inzatisfeito (3)

® Indiferente (4)

@ Satisfeito (5)

@ Muito Satisfeito (6)
v @ Totalmente Satisfeito (7)

Gréfico 5.7: Porcentagem da segunda afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 2, a média sobre a percep¢do dos colaboradores sobre a
afirmativa 2 foi de 5,79 e desvio — padrdo 2,0. No que se refere a porcentagem, pode ser
observado que 60,9% estdo totalmente satisfeitos com essa afirmativa; 13,6% estdo muito
satisfeitos; 6,4% estdo satisfeitos, 2,7% estdo indiferentes, 4,5% estdo insatisfeitos, 1,8% estdo
muito insatisfeitos e 10% estdo totalmente insatisfeitos. Os resultados indicam que os

respondentes afirmam se sentirem desanimados no seu ambiente de trabalho.
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Afirmativa Meédia Desvio padréo

3- Sinto-me sobrecarregado em meu 5,70 2,15
trabalho.

Tabela 5.3: Média e desvio padrdo da terceira afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

@ Totaimente Insatisfeito (1)

@ NMuito Insatisfeito (2)
Insatisfeito (3)

@ Indiferente (4)

@ Satisfeito (5)

@ Muito Satisfeito (6)
\ @ Totalmente Satisfeito (7)
10% : x I

Graéfico 5.8: Porcentagem da terceira afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 3, a média sobre a percep¢do dos colaboradores sobre a
afirmativa 3 foi de 5,70 e desvio — padrdo 2,15. No que se refere a porcentagem, pode ser
observado que 63,6% estdo totalmente satisfeitos com essa afirmativa; 10% estdo muito
satisfeitos; 4,5% estdo satisfeitos, 2,7% estdo indiferentes, 4,5% estdo insatisfeitos, 1,8% estdo
muito insatisfeitos e 12,7% estdo totalmente insatisfeitos. Os resultados indicam que o0s

respondentes afirmam se sentirem sobrecarregados em seu trabalho.
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Afirmativa Média

Desvio padréo

4- Sinto-me satisfeito e realizado com 1,70
minhas atribuicdes, meu trabalho me

proporciona prazer.

1,31

Tabela 5.4; Média e desvio padrdo da quarta afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

Graéfico 5.9: Porcentagem da quarta afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

@ Totalmente Insatisfeito (1)

@ Muito Insatisfeito (2)
Insatisfeiio (3)

@ Indiferente (4)

@ Satisfeito (5)

@ Muito Satisfeito (6)

@ Totalmente Satisfeito (7)

De acordo com a tabela 4, a média sobre a percep¢do dos colaboradores sobre a

afirmativa 4 foi de 1,70 e desvio — padrdo 1,31. No que se refere a porcentagem, pode ser

observado que 1,8% estdo totalmente satisfeitos com essa afirmativa; 0,9% estdo muito satisfeitos;

3,6% estdo satisfeitos, 3,6% estdo indiferentes, 5,5% estdo insatisfeitos, 16,4% estdo muito

insatisfeitos e 68,2% estdo totalmente insatisfeitos. Os resultados indicam que os respondentes

afirmam que néo se sentem satisfeitos com suas atribuigcdes e que seu trabalho ndo Ihe dar prazer.
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Afirmativa Meédia Desvio padréo

5- Maneira como a empresa realiza 2,70 1,37

promocoes de seu pessoal.

Tabela 5.5: Média e desvio padrdo da quinta afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

@ Totalmente Insatisfeito (1)

@ Nuito Insatisfeito (2)
Insatisfeito (3)

@ Indiferente (4)

® Satisfeito (5)

@ Muito Satisfeito (6)

® Totalmente Satisfeito (7)

Grafico 5.10: Porcentagem da quinta afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 5, a média sobre a percep¢do dos colaboradores sobre a
afirmativa 5 foi de 2,70 e desvio — padrdo 1,37. No que se refere a porcentagem, pode ser
observado que 3,6% estdo totalmente satisfeitos com essa afirmativa; 3,6% estdo satisfeitos,
38,2% estdo indiferentes, 15,5% estdo insatisfeitos, 9,1% estdo muito insatisfeitos e 33,6% estdo
totalmente insatisfeitos. Os resultados indicam que a maioria dos respondentes afirmam se

sentirem indiferentes com a maneira que a empresa realiza suas promogoes.

Afirmativa Média Desvio padrao

6- Numero de vezes que ja fui 2,4 1,46

promovido nesta empresa.

Tabela 5.6: Média e desvio padrao da sexta afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.
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@ Totalmente Insatisfeito (1)

@ Nuito Insatisfeito (2)
Insatisfeito (3)

@ Indiferente (4)

@ Satisfeito (5)

@ Muito Satisfeito (6)

@ Totalmente Satisfeito (7)

Graéfico 5.11: Porcentagem da sexta afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 6, a média sobre a percepcdo dos colaboradores sobre a
afirmativa 6 foi de 2,4 e desvio — padrdo 1,46. No que se refere a porcentagem, pode ser
observado que 0,9% estdo totalmente satisfeitos com essa afirmativa; 0,9% estdo satisfeitos,
35,5% estdo indiferentes, 8,2% estdo insatisfeitos, 8,2% estdo muito insatisfeitos e 46,4% estéo
totalmente insatisfeitos. Os resultados indicam que a maioria dos respondentes afirmam se

sentirem totalmente insatisfeito com o nimero de vezes que foi promovido na empresa.

Afirmativa Média Desvio padréo
7- Meu trabalho me causa transtornos 5,29 2,14
emocionais

Tabela 5.7: Média e desvio padrdo da sétima afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.
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@ Totalmente Insatisfeito (1)

@ Muito Insatisfeito (2)
Insatisfeito (3)

@ Indiferente (4)

@ Satisfeito (5)

@ Muito Satisfeito (6)

® Totalmente Satisfeito (7)

Graéfico 5.12: Porcentagem da sétima afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 7, a média sobre a percepcdo dos colaboradores sobre a
afirmativa 7 foi de 5,29 e desvio — padrdo 2,14. No que se refere a porcentagem, pode ser
observado que 42,7% estdo totalmente satisfeitos com essa afirmativa;19,1% estdo muito
satisfeitos; 14,5% estéo satisfeitos, 2,7% estdo indiferentes, 3,6% estéo insatisfeitos, 2,7% estéo
muito insatisfeitos e 14,5% estdo totalmente insatisfeitos. Os resultados indicam que a maioria dos
respondentes afirmam se sentirem totalmente satisfeito, seu trabalho lhe causa transtornos

emocionais.

Afirmativa Média Desvio padrao

8- Meu trabalho é gratificante. 2,22 1,79

Tabela 5.8: Média e desvio padrdo da oitava afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.
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@ Totalmente Insatisfeito (1)

@ Muito Insatisfeito (2)
Insatisfeito (3)

@ Indiferente (4)

@ Satisfeito (5)

@ Muito Satisfeito (5)

® Totalmente Satisfeito (7)

Gréfico 5.13: Porcentagem da oitava afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 8, a média sobre a percep¢do dos colaboradores sobre a
afirmativa 8 foi de 2,22 e desvio — padrdo 1,79. No que se refere a porcentagem, pode ser
observado que 5,5% estdo totalmente satisfeitos com essa afirmativa;4,5% estdo muito satisfeitos;
2,7% estdo satisfeitos, 5,5% estdo indiferentes, 12,7% estdo insatisfeitos, 14,5% estdo muito
insatisfeitos e 54,5% estdo totalmente insatisfeitos. Os resultados indicam que a maioria dos

respondentes afirmam se sentirem totalmente insatisfeito, seu trabalho nédo é gratificante.

Afirmativa Média Desvio padrao
9- Meu salario é compativel com minha 1,35 0,97
capacidade.

Tabela 5.9: Média e desvio padrdo da nona afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.



41

@ Totalmente Insatisfeito (1)

@ Muito Insatisfeito (2)
Insatisfeito (3)

@ Indiferente (4)

@ Satisfeito (5)

@ Muito Satisfeito (6)

@ Totalmente Satisfeito (7)

Gréfico 5.14: Porcentagem da nona afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 9, a média sobre a percepcdo dos colaboradores sobre a
afirmativa 9 foi de 1,35 e desvio — padrdo 0,97. No que se refere a porcentagem, pode ser
observado que 0,9% estdo totalmente satisfeitos com essa afirmativa; 0,9% estédo satisfeitos, 3,6%
estdo indiferentes, 55% estdo insatisfeitos, 3,6% estdo muito insatisfeitos e 85,5% estdo
totalmente insatisfeitos. Os resultados indicam que a maioria dos respondentes afirmam se

sentirem totalmente insatisfeito, seu salario ndo é compativel com sua capacidade profissional.

Afirmativa Média Desvio padrao

10- Os salarios pagos pela empresa sédo 1,39 0,87

semelhantes aos dos concorrentes.

Tabela 5.15: Média e desvio padrdo da décima afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.
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@ Totalmente Insatisfeito (1)

@ Muito Insatisfeito (2)
Insatisfeito (3)

@ Indiferente (4)

@ Satisfeito (5)

@ Muito Satisfeito (6)

@ Totalmente Satisfeito (7)

Gréfico 5.13: Porcentagem da décima afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 10, a média sobre a percepcdo dos colaboradores sobre a
afirmativa 10 foi de 1,39 e desvio — padrdao 0,87. No que se refere a porcentagem, pode ser
observado que 0,9% estdo satisfeitos, 5,5% estdo indiferentes, 4,5% estéo insatisfeitos, 10% estao
muito insatisfeitos e 79,1% estdo totalmente insatisfeitos. Os resultados indicam que a maioria dos
respondentes afirmam se sentirem totalmente insatisfeito com o salario pago pela empresa

confirmando a analise anterior.

Afirmativa Média Desvio padrao

11- Tenho orgulho em trabalhar nesta 2,0 1,38

empresa.

Tabela 5.11: Média e desvio padrdo da décima primeira afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.



43

@ Totalmente Insatisfeito (1)

@ Muito Insatisfeito (2)
Insatisfeito (3)

@ Indiferente (4)

@ Satisfeito (5)

@ Muito Satisfeito (6)

@ Totalmente Satisfeito (7)

Grafico 5.16: Porcentagem da décima primeira afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 11, a média sobre a percepcdo dos colaboradores sobre a
afirmativa 11 foi de 2,0 e desvio — padrdo 1,38. No que se refere a porcentagem, pode ser
observado que 1,8% estdo totalmente satisfeitos com essa afirmativa; 0,9% estdo muito satisfeitos;
3,6% estdo satisfeitos, 6,4% estdo indiferentes, 12,7% estdo insatisfeitos, 17,3% estdo muito
insatisfeitos e 57,3% estdo totalmente insatisfeitos. Os resultados indicam que a maioria dos
respondentes afirmam se sentirem totalmente insatisfeito, os colaboradores ndo tém orgulho de

trabalhar nesta empresa.

Afirmativa Média Desvio padréo

12-Espirito de colaboracdo dos meus 5,68 1,48

colegas de trabalho.

Tabela 5.12: Média e desvio padrdo da décima segunda afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.
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@ Totalmente Insatisfeito (1)

@ Muito Insatisfeito (2)
Insatisfeito (3)

@ Indiferente (4)

@ Satisfeito (5)

@ Muito Satisfeito (6)

@ Totalmente Satisfeito (7)

Graéfico 5.17: Porcentagem da décima segunda afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 12, a média sobre a percep¢do dos colaboradores sobre a
afirmativa 12 foi de 5,68 e desvio — padrdao 1,48. No que se refere a porcentagem, pode ser
observado que 33,6% estdo totalmente satisfeitos com essa afirmativa; 32,7% estdo muito
satisfeitos; 21,8% estéo satisfeitos, 0,9% estdo indiferentes, 5,5% estéo insatisfeitos, 1,8% estéo
muito insatisfeitos e 3,6% estdo totalmente insatisfeitos. Os resultados indicam que a maioria dos

respondentes afirmam se sentirem totalmente satisfeito com seus colegas de trabalho

Afirmativa Média Desvio padrao

13- A confianca que eu posso ter em 5,76 1,44
meus colegas de trabalho.

Tabela 5.13: Média e desvio padrdo da décima terceira afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.
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@ Totalmente Insatisfeito (1)

@ Wuito Insatisfeito (2)
Insatisfeito (3)

@ Indiferente (4)

@ Satisfeito (5)

@ Wuito Satisteito (6)

@ Totamente Satisfeito (7)

Gréfico 5.18: Porcentagem da décima terceira afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 13, a média sobre a percep¢do dos colaboradores sobre a
afirmativa 13 foi de 5,76 e desvio — padrdao 1,44. No que se refere a porcentagem, pode ser
observado que 37,3% estdo totalmente satisfeitos com essa afirmativa; 28,2% estdo muito
satisfeitos; 23,6% estdo satisfeitos, 4,5% estdo indiferentes, 1,8% estdo insatisfeitos e 4,5% estéo
totalmente insatisfeitos. Os resultados indicam que a maioria dos respondentes afirmam se
sentirem totalmente satisfeito com a confianca que podem ter com seus colegas de trabalho,

corroborando com a analise anterior.

Afirmativa Média Desvio padrao

14- Sinto-me a vontade para discordar 3,76 1,70
do meu chefe, ele ouve e respeita a

opinido da sua equipe

Tabela 5.14: Média e desvio padrdo da décima quarta afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.
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@ Totalmente Insatisfeito (1)

@ Muito Insatisfeito (2)
Insatisfeito (3)

@ Indiferente (4)

@ Satisfeito (5)

@ Muito Satisfeito (6)

@ Totalmente Satisfeito (7)

Gréfico 5.19: Porcentagem da décima quarta afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 14, a média sobre a percepcdo dos colaboradores sobre a afirmativa
14 foi de 3,76 e desvio — padrdo 1,70. No que se refere a porcentagem, pode ser observado que
1,8% estdo totalmente satisfeitos com essa afirmativa; 11,8% estdo muito satisfeitos; 30% estdo
satisfeitos, 15,5% estdo indiferentes, 16,4% estdo insatisfeitos, 7,3% estdo muito insatisfeitos e
17,3% estdo totalmente insatisfeitos. Os resultados indicam que a maioria dos respondentes
afirmam se sentirem satisfeito, ele tem liberdade de falar e discorda do seu chefe, pois seu chefe

ouve e respeita a opinido da equipe.

Afirmativa Média Desvio padrao

15- A capacidade profissional do meu 3,9 1,60

chefe.

Tabela 5.15: Média e desvio padrdo da décima quinta afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.
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@ Totalmente Insatisfeito (1)

@ Muito Insatisfeito (2)
Insatisfeito (3)

@ Indiferente (4)

@ Satisfeito (5)

@ Muito Satisfeito (6)

@ Totalmente Satisfeito (7)

Gréfico 5.20: Porcentagem da décima quinta afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 15, a média sobre a percepcdo dos colaboradores sobre a
afirmativa 15 foi de 3,9 e desvio — padrdo 1,60. No que se refere a porcentagem, pode ser
observado que 3,6% estdo totalmente satisfeitos com essa afirmativa; 10% estdo muito satisfeitos;
29,1% estdo satisfeitos, 26,4% estdo indiferentes, 10,9% estdo insatisfeitos, 7,3% estdo muito
insatisfeitos e 12,7% estdo totalmente insatisfeitos. Os resultados indicam que a maioria dos

respondentes afirmam se sentirem satisfeito com a capacidade profissional do seu chefe.

Afirmativa Média Desvio padréo

16- A maneira como meu chefe me trata. 43 1,54

Tabela 5.16: Média e desvio padrdo da décima sexta afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.
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@ Totalmente Insatisfeito (1)

@ Nuito Satisfeito (6)
@ Totalmente Satisfeito (7)

Gréfico 5.21: Porcentagem da décima sexta afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 16, a média sobre a percep¢do dos colaboradores sobre a

afirmativa 16 foi de 4,3 e desvio — padrdo 1,54. No que se refere a porcentagem, pode ser

observado que 4,5% estdo totalmente satisfeitos com essa afirmativa; 14,5% estdo muito

satisfeitos; 33,6% estdo satisfeitos, 25,5% estdo indiferentes, 8,2% estdo insatisfeitos, 3,6% estdo

muito insatisfeitos e 10% estdo totalmente insatisfeitos. Os resultados indicam que a maioria dos

respondentes afirmam se sentirem satisfeito com a maneira que é tratado com pelo seu chefe.

Afirmativa Média

Desvio padréo

17-Sinto tranquilidade em relacdo ao 3,51

futuro da empresa.

1,53

Tabela 5.17: Média e desvio padrdo da décima sétima afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.
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@ Totalmente Insatisfeito (1)

@ Muito Insatisfeito (2)
Insatisteito (3)

@ Indiferente (4)

@ Satisfeito (5)

@ Muito Satisfeito (6)

@ Totalmente Satisfeito (7)

Gréfico 5.22: Porcentagem da décima sétima afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 17, a média sobre a percepcdo dos colaboradores sobre a
afirmativa 17 foi de 3,51 e desvio — padrdao 1,53. No que se refere a porcentagem, pode ser
observado que 3,6% estédo totalmente satisfeitos com essa afirmativa; 0,9% estdo muito satisfeitos;
15,5% estdo satisfeitos, 48,2% estdo indiferentes, 7,3% estdo insatisfeitos, 4,5% estdo muito
insatisfeitos e 20% estdo totalmente insatisfeitos. Os resultados indicam que a maioria dos

respondentes afirmam indiferenca em relacdo ao futuro da empresa.

Afirmativa Média Desvio padrao

18- Sinto pressdo no meu trabalho. 5,44 2,31

Tabela 5.18: Média e desvio padrdo da décima oitava afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.
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@ Totalmente Insatisfeito (1)

@ Muito Insatisfeito (2)
Insatisfeito (3)

@ Indiferente (4)

® Satisfeito (5)

@ Muito Satisfeito (6)

® Totalmente Satisfeito (7)

Graéfico 5.23: Porcentagem da décima oitava afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 18, a média sobre a percepcdo dos colaboradores sobre a
afirmativa 18 foi de 5,44 e desvio — padrdao 2,31. No que se refere a porcentagem, pode ser
observado que 5,5% estdo totalmente satisfeitos com essa afirmativa; 13,6% estdo muito
satisfeitos; 4,5% estdo satisfeitos, 1,8% estéo indiferentes, 2,7% estéo insatisfeitos, 3,6% estéo
muito insatisfeitos e 16,4% estdo totalmente insatisfeitos. Os resultados indicam que a maioria dos

respondentes afirmam se sentirem totalmente satisfeito, eles sentem pressao no seu trabalho.

Afirmativa Média Desvio padrao
19- Meu setor de trabalho é limpo e 2,75 1,44
organizado

Tabela 5.19: Média e desvio padrdo da décima nona afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.
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@ Totalmente Insatisfeito (1)

@ Nuito Insatisfeito (2)
Insatisfeito (3)

@ Indiferente (4)

@ Satisfeito (5)

@ Nuito Satisfeito (6)

@ Totalmente Satisfeito (7)

Gréfico 5.24: Porcentagem da décima nona afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 19, a média sobre a percep¢do dos colaboradores sobre a
afirmativa 19 foi de 2,75 e desvio — padrdao 1,44. No que se refere a porcentagem, pode ser
observado que 0,9% estéo totalmente satisfeitos com essa afirmativa; 0,9% estdo muito satisfeitos;
11,8% estdo satisfeitos, 18,2% estdo indiferentes, 21,8% estdo insatisfeitos, 20% estdo muito
insatisfeitos e 26,4% estdo totalmente insatisfeitos. Os resultados indicam que a maioria dos

respondentes afirmam se sentirem totalmente insatisfeito com a limpeza no seu setor de trabalho.

Afirmativa Média Desvio padréo

20- O conforto do ambiente de trabalho 2,76 1,45
(iluminacéo, ventilacéo, temperatura,

ruido, ergonomia), é adequado.

Tabela 5.20: Média e desvio padrdo da vigésima afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.
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@ Totalmente Insatisfeito (1)

@ Nuito Insatisfeito (2)
Insatizfeito (3)

@ Indiferente (4)

@ Satisfeito (5)

@ Nuito Satisfeito (5)

® Totalmente Satisfeito (7)

Graéfico 5.25: Porcentagem da vigésima afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 20, a média sobre a percep¢do dos colaboradores sobre a
afirmativa 20 foi de 2,76 e desvio — padrao 1,45. No que se refere a porcentagem, pode ser
observado que 0,9% estdo totalmente satisfeitos com essa afirmativa; 0,9% estdo muito satisfeitos;
12,7% estéo satisfeitos, 15,5% estdo indiferentes, 26,4% estdo insatisfeitos, 16,4% estdo muito
insatisfeitos e 27,3% estdo totalmente insatisfeitos. Os resultados indicam que a maioria dos
respondentes afirmam se sentirem totalmente insatisfeito com o conforto do ambiente de trabalho,

ou seja, a iluminagdo, ventilagdo, temperatura, ruido e ergonomia ndo séo adequados.

Afirmativa Média Desvio padrao

21- A empresa oferece equipamentos e 2,56 1,46

matérias de trabalho em quantidade

e qualidade adequadas.

Tabela 5.21: Média e desvio padrdo da vigésima primeira afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.
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@ Totalmente Satisfeito (7)

Gréfico 5.26: Porcentagem da vigesima segunda afirmativa.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2018.

De acordo com a tabela 21, a média sobre a percepcdo dos colaboradores sobre a
afirmativa 21 foi de 2,56 e desvio — padrdo 1,46. No que se refere a porcentagem, pode ser
observado que 0,9% estdo muito satisfeitos; 12,7% estdo satisfeitos, 13,6% estdo indiferentes,
22,7% estdo insatisfeitos, 14,5% estdo muito insatisfeitos e 35,5% estdo totalmente
insatisfeitos. Os resultados indicam que a maioria dos respondentes afirmam se sentirem
totalmente insatisfeito com a disponibilidade de equipamentos que a empresa fornece.

O proximo capitulo apresenta as conclusdes desta pesquisa.
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6 CONCLUSAO

Com essa pesquisa permitiu-se identificar que a maioria dos colaboradores
consideram as afirmativas de grande importancia para a satisfacdo no trabalho. As respostas
dos respondentes indicam que a maioria dos operadores de telemarketing, estdo totalmente
insatisfeitos com salario, promogoes, chefia e ambiente do trabalho, estdo um pouco mais
satisfeito com seus colegas, afirmam ainda que sua funcdo é estressante, causa transtorno
emocionais, desmotivacdo, fazendo assim com que a empresa tenha muitos prejuizos, com
assisténcia medica, absentismos, mau qualidade nos seus servigos prestados.

Portanto é necessario que a empresa esteja atenta a todos esses fatores. Para isso é de
suma importancia a cooperacao entre todos da empresa, para que todas as estratégias estejam
alinhadas para proporcionar uma maior satisfacao aos seus colaboradores.

E necessario que a empresa, faca campanhas motivacionais, melhore a limpeza,
equipamentos e 0 ambiente onde seus colaboradores trabalham, tentar melhorar o seu salario
ou pelo menos fazer com que seus colaboradores se sintam valorizados, fazer promocdes de
forma justa que possa trazer ao seu colaborador esperanca quanto ao seu futuro na empresa.
Como estudado neste trabalho, alguns autores citam que promover a satisfacdo no trabalho é
valioso para as organizacgdes, porque o individuo satisfeito tende a disponibilizar produtos e
servigos para seus clientes com qualidade diferenciada, as empresas devem promover e
proteger a salde e o bem-estar daqueles que atuam como seus colaboradores.

Empresas que estdo investindo no ser humano, priorizando o seu bem-estar,
conseguem um maior comprometimento e motivacdo, maior produtividade e menos
problemas vinculados a insatisfacdo com o trabalho e com o0 ambiente do trabalho.

Por fim a satisfacdo no trabalho é algo que abrange qualquer empresa seja ela de
grande porte ou de pequeno, de muitos ou de poucos funcionérios, a satisfagdo no trabalho é
essencial tanto para a empresa como para o0 colaborador, pois a empresa lucra com o

funcionario satisfeito e com saude e prazer em realizar suas atividades.
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