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RESUMO

Este estudo teve como principal objetivo levantar a percepcao dos trabalhadores
relacionada ao clima organizacional em um ambiente de trabalho de Call Center. A
pesquisa foi realizada em uma empresa localizada no estado de Goias, com a
participacdo de 25 colaboradores. Para conduzir este estudo, utilizou-se a Escala de
Clima Organizacional (ECO), um questionério desenvolvido por Martins (2008), que
abrange cinco fatores: Apoio da chefia e da organizacdo, Recompensa, Conforto
fisico, Controle/pressé@o e Coeséao entre colegas. O questionario foi aplicado através
de um formulario online, e as respostas foram coletadas por meio da escala Likert de
cinco niveis, variando de "discordo totalmente" a "concordo totalmente”. A escolha da
ECO e da escala Likert proporcionou uma coleta eficiente e agil e possibilitou uma
andlise quantitativa detalhada das respostas. Os resultados foram analisados com
foco na influéncia que os fatores identificados pela ECO possuem e como eles agem
sobre a percepc¢ao, o bem-estar e a satisfacdo dos colaboradores em um ambiente de
Call Center. O estudo contribuiu para uma compreensédo mais aprofundada do clima
organizacional neste contexto em especifico, pois através dos resultados obtidos foi
possivel realizar andlises estatisticas para compreender a dispersao e a variabilidade
dos dados em relacdo a média fatorial, e com isso, pode-se concluir que o clima
organizacional da empresa é considerado mediano, possibilitando assim fornecer
insights valiosos tanto para a TELEMAIS SOLUTION, como também para a gestéo de
outras empresas que operam em ambientes igualmente desafiadores, como os Call
Centers. A pesquisa ndo apenas identificou pontos de melhoria, mas também
destacou préticas positivas que podem ser potencializadas para promover um clima
organizacional mais saudéavel e produtivo.

Palavras-chave: Clima Organizacional. Call Center. Telemarketing. Satisfacao.
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1. INTRODUCAO

7

A dindmica do mercado de trabalho contemporaneo é caracterizada por
mudancgas constantes e desafios crescentes, dos quais as organizagcdes nao estao
imunes. Nesse contexto, o0 clima organizacional emerge como um elemento essencial
para a eficiéncia e a eficacia das empresas, tornando-se um tema de relevancia nas
discussBes sobre gestdo de pessoas. Neste atual cenario competitivo dos negécios,
compreender e promover um clima organizacional saudavel e favoravel ao bem-estar

dos trabalhadores tornou-se uma pauta de interesse para as empresas.

Em particular, setores intensivos em méo de obra, como os call centers,
desempenham um papel fundamental na economia moderna, pois conforme mostra
uma pesquisa feita pelo Ministério da Economia a partir dos nimeros do Cadastro
Geral de Empregados e Desempregados (Caged), os centros de teleatendimento
foram classificados como um dos maiores empregadores formais do Brasil (G1, 2019),
porém isso ndo os isenta dos desafios especificos que enfrentam em relacao ao bem-
estar dos trabalhadores.

Nesse contexto, a fim de verificar, a partir da percep¢ao dos colaboradores,
como é o clima organizacional em um ambiente de call center, foi desenvolvida esta
pesquisa, levando em consideracdo os desafios especificos que este segmento
apresenta, sendo caracterizado por uma intensa interacdo com os clientes por meio

de chamadas telefonicas, chats e outros canais de comunicacao.

As atividades desempenhadas pelos teleoperadores requerem que 0S
mesmos estejam constantemente em contato com demandas e pressoes, lidando com
situacOes desafiadoras e, muitas vezes, estressantes. Por isso, a natureza do trabalho
em um call center pode influenciar diretamente a percep¢ao dos trabalhadores sobre
o clima organizacional e, consequentemente, a satisfagdo e produtividade dos

mesmos, tanto positivamente quanto negativamente.

Trata o presente trabalho da investigacdo que busca compreender como as
condicdes de trabalho, as relagdes interpessoais, as politicas de gestdo e outros

fatores, influenciam a percepc¢éo dos colaboradores sobre o ambiente em que atuam.
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Para conduzir esta pesquisa, optou-se pela TELEMAIS SOLUTION (nome
ficticio adotado durante todo o trabalho em conformidade com a solicitacdo da
empresa), situada no estado de Goias. Esta organizacao foi escolhida para realizar a
analise do clima organizacional, uma vez que a compreensdo da percepc¢ao dos
colaboradores em relacdo ao ambiente de trabalho €é essencial para o
desenvolvimento de estratégias de gestdo eficazes e a promocdo de um ambiente
saudavel, refletindo diretamente no bem-estar, engajamento e desempenho dos

membros da equipe.

Para realizar a coleta de dados e informacbes sobre a percep¢édo dos
teleoperadores desse call center, foi aplicado um questionéario online, que teve como
fatores de andlise: Apoio da chefia e da organizacdo; Recompensa; Conforto fisico;

Controle/pressao; e Coesao entre colegas.

Importante ressaltar que este estudo tem como objetivo fornecer uma visao
abrangente do clima organizacional em um ambiente de call center na perspectiva dos
trabalhadores. Cabendo salientar que os resultados obtidos podem ser Uteis para
outras organizacbes que enfrentam desafios semelhantes, contribuindo para o
desenvolvimento de préticas de gestao mais efetivas e para a promog¢éo do bem-estar
dos colaboradores em um ambiente de trabalho exigente e dinamico.

1.1. Contextualizacao

Bispo (2006) comentou em seu estudo que diversas ferramentas gerenciais
eram desenvolvidas para aprimorar o relacionamento entre as empresas e seus
clientes. No entanto, ao observar, percebeu-se uma disparidade na dedicacdo de
recursos para o desenvolvimento de ferramentas gerenciais que visassem melhorar o
relacionamento entre as empresas e seus funcionarios, e foi com esse intuito que ele

desenvolveu o seu artigo.

No entanto, ao longo do tempo, observa-se uma mudanca nesse cenario.
Conforme aponta Santos et al. (2021), pesquisas sobre qualidade de vida no trabalho,
ergonomia, gestao de pessoas e saude mental no ambiente de trabalho, indicam que

as empresas estao cada vez mais preocupadas com o bem-estar dos funcionarios,
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reconhecendo a importancia que eles desempenham nas organizagdes e que, por

muito tempo, foram negligenciados.

Porém, por mais que organizacdes estejam evoluindo nessa relacdo de
empresa e funcionario, os call centers, por sua vez, aparentam ndo estarem
acompanhando esse avanco. As atividades desempenhadas nos call centers séo
marcadas por metas, prazos apertados e alto volume de trabalho, o que pode gerar
pressdo e estresse nos funcionérios. Os call centers também s&o caracterizados por
uma intensa interacdo entre os colaboradores e os clientes por meio de chamadas

telefonicas, chat online e outras formas de comunicagao.

Schneider (1973, apud SANTOS, NEIVA e ANDRADE-MELO, 2013, p.2) diz
gue o comportamento dos funcionarios em relagéo aos clientes, é resultado direto do
ambiente de trabalho na organizacao, ou seja, sdo os proprios funcionarios que criam

o clima que os clientes percebem.

Funcionarios capazes, bem treinados e devidamente motivados fornecem
melhores servicos e precisam de pouca supervisdo, além de permanecer no
trabalho por mais tempo. Como resultado, 0os consumidores estardo mais
propensos a se sentir satisfeitos com o bom atendimento recebido [...].
(SCHLESINGER e HESKETT, 1991, apud NANNETTI, MESQUITA E
TEIXEIRA, 2015, p. 61).

Seguindo o que foi citado anteriormente, Almeida e Souza (2012) comentam
que as frequentes queixas dos clientes evidenciam a existéncia de questbes
problematicas nos servigos atualmente, demandando uma compreensao e resolucéo

desses problemas.

Sendo assim, o que fica perceptivel € que a relacdo entre a empresa e 0S
funcionérios impacta positivamente ou negativamente na relacao entre os funcionarios
e os clientes, ficando evidente que um clima organizacional positivo além de contribuir
com a satisfacdo dos funcionarios e, consequentemente com seu desempenho,
também influi nos resultados de como os clientes percebem a empresa que 0s

colaboradores de call center estéo representando.

1.2. Formulacéo do problema

Diante do contexto de um ambiente de call center, em que os trabalhadores

enfrentam demandas intensas e desafiadoras, surge a necessidade de compreender
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como o clima organizacional é percebido por esses profissionais. Considerando a
perspectiva dos trabalhadores de call center, surge o seguinte questionamento: Qual

a percepcao dos operadores em relagéo ao clima organizacional em call centers?

1.3. Objetivo Geral

Levantar a percepcao dos trabalhadores relacionada ao clima organizacional

em um ambiente de trabalho de Call Center.

1.4. Objetivos Especificos

Levantar os fatores de clima organizacional que impactam positivamente o

ambiente de call center;

e Levantar os fatores de clima organizacional que impactam negativamente o

ambiente de call center;

e Descrever como esses fatores relacionados ao clima organizacional

influenciam a percepc¢ao dos colaboradores;

e Identificar possiveis estratégias e acdes que possam ser adotadas para

melhorar o clima organizacional nesse contexto especifico.

1.5. Justificativa

A justificativa e motivacao inicial para realizar a pesquisa em questéo, estao
intrinsecamente ligadas a uma breve experiéncia da autora na area de call center.
Durante esse curto periodo, devido aos poucos dias trabalhados, foi possivel perceber
rapidamente um ambiente inadequado caracterizado pelo excesso de superviséo,
controle e metas inalcancaveis. Essa vivéncia despertou o interesse em compreender
de forma mais aprofundada os impactos desse contexto no clima organizacional e nas

condi¢bes de trabalho dos colaboradores em uma outra organizagao.
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Em virtude disso, o presente estudo é relevante, tendo em vista que o call
center € um ambiente de trabalho que apresenta caracteristicas Unicas, que podem
influenciar diretamente o bem-estar, a satisfacéo e a produtividade dos colaboradores.
No entanto, ao realizar pesquisas sobre o tema de clima organizacional em Call
Centers, constatou-se a escassez de estudos nessa area especifica.

Sendo assim, os resultados desta pesquisa podem contribuir para um melhor
entendimento do clima organizacional em um ambiente de call center, fornecendo
insights valiosos para gestores e profissionais de recursos humanos, sob a
perspectiva dos profissionais que vivenciam essa experiéncia na pratica.

De igual forma, cabe salientar que, tendo em vista que os Call Centers fazem
a conexdao da empresa com os clientes, o estudo pode auxiliar o Marketing de
Relacionamento das empresas, pois também tem como objetivo mostrar como o clima
organizacional percebido pelos funcionarios pode impactar na satisfacdo e percepcao

dos clientes em relacéo a empresa,

pois um usuario com suas necessidades bem atendidas pelo
acompanhamento recebido apds a aquisi¢éo de algum produto ou realizagéo
de algum servico, pode garantir além da fidelizagdo do mesmo, novos
clientes, visto que a opinido favoravel de um cliente satisfeito € o melhor
marketing que se pode ter, além de geracéo de leads por consumo que é a
indicacdo de um produto ou servico por ter crenca no mesmo (SILVA;
CARVALHO, 2020, p.7).

Portanto, os resultados obtidos também podem ser Uteis para outros setores
e organizagcbes que enfrentam desafios semelhantes, ampliando assim o
conhecimento sobre o tema.

Espera-se que as descobertas possam orientar a implementacdo de medidas
e politicas que promovam um clima organizacional mais positivo, contribuindo para o
desenvolvimento de préaticas de gestao mais efetivas e para a promoc¢ao do bem-estar
dos colaboradores em um ambiente de trabalho exigente e dindmico, além de
potencializar a eficiéncia e a qualidade dos servi¢os prestados pelo call center.
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2. REFERENCIAL TEORICO

No presente capitulo foram abordados os seguintes topicos: Definicdes de
Clima Organizacional, com o objetivo de apresentar seus conceitos e destacar sua
importancia; modelos de Clima Organizacional, que descrevem os fatores presentes
em cada um deles; a relacdo entre cultura organizacional e clima organizacional,
mostrando suas definicbes e destacando sua diferenca; foi explorados também,
estudos relacionados a Call Centers, abrangendo seus diversos sindnimos, e por fim
foram apresentadas pesquisas sobre o Clima Organizacional nesses ambientes, a fim

de trazer alguns embasamentos para a pesquisa aqui realizada.

2.1 Defini¢cbes de Clima Organizacional

Ao longo dos anos o Clima Organizacional foi sendo estudado e um panorama
geral sobre o surgimento dos estudos relacionados ao Clima Organizacional, pode ser
verificado. Junior e Rizzatti (2011) foram um dos Vvarios autores que citaram que nos
Estados Unidos no comeco da década de 1960, foi que se iniciou 0s estudos sobre
clima organizacional, por meio dos trabalhos de Forehand e Gilmer (1964), dentro de
um importante movimento da Administragdo chamado de Behaviorismo ou
Comportamentalismo. Esse movimento teve como objeto de estudo o comportamento
e se fundamentou principalmente na psicologia, para alcancar o0s objetivos

estabelecidos.

Ja Trierweiller et al. (2020) mostraram que, mais adiante, Litwin e Stringer
(1968) usufruiram dos estudos realizados e também basearam-se na teoria da
motivacdo humana de McClelland para selecionar trés necessidades sociais
fundamentais dos individuos: realizacdo, afiliacdo e poder. Com base nessa
classificacdo, foram conduzidas pesquisas empiricas em trés empresas distintas,
visando orientar os gestores de cada uma delas a agir de acordo com essas
necessidades sociais. Os pesquisadores chegaram a conclusdo de que o clima
organizacional pode ser moldado de acordo com o estilo de lideranga adotado pelos
gestores, 0 que tem impacto no comportamento, desempenho das pessoas e na

saude da organizagao.
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Trierweiller (2020), mostrou também que no Brasil, o estudo de clima
organizacional teve inicio em 1970, com o trabalho de Saldanha (1974), intitulado “A
atmosfera organizacional e o bem estar psiquico dos contribuintes individuais”, no qual
buscou fazer um alerta sobre a importancia do bem-estar psiquico dos individuos no
ambiente organizacional, do papel do psicologo organizacional, bem como a
relevancia das estratégias que promovam uma atmosfera organizacional saudavel

para uma instituicdo que pretenda desenvolver-se organizacionalmente.

Em contrapartida, Bispo (2006, p.260), comentou em seu artigo que a pesquisa
de clima organizacional no Brasil, foi propagada e aplicada com “Souza (1977, 1978,
1980, 1982, 1983), que realizou diversos trabalhos em empresas privadas e 6rgaos

publicos utilizando adaptag¢des do modelo de Litwin & Stringer.”

Apos entender e demonstrar quais foram os objetivos por tras dos estudos
iniciais sobre o clima organizacional, que néo se diferem dos objetivos atuais, e antes
de explicar um pouco mais sobre os modelos de pesquisa de clima organizacional, é

importante também trazer sua defini¢éo.

Para Mattos et al. (2019) o clima organizacional pode ser definido como o
resultado da percepcéo coletiva, por parte dos trabalhadores, acerca da qualidade do
ambiente de trabalho em um determinado momento. O autor ainda discorre que o
clima organizacional vai além dos elementos materiais e tangiveis, pois diz respeito
ao gue é percebido no ambiente e, mais significativamente, torna-se uma experiéncia

compartilhada entre os colaboradores.

Lacombe (2011, p. 284) de forma resumida, diz que “o clima organizacional
reflete a qualidade do ambiente de trabalho percebida pelas pessoas da empresa”,
sendo assim, o clima organizacional pode ser percebido como positivo, quando os
funcionarios se sentem valorizados, tém suporte, confianca e oportunidades de
crescimento, ou como negativo, quando prevalecem o estresse, o descontentamento,
a falta de comunicagéo e o desalinhamento entre as expectativas e a realidade

organizacional.

Lins (2022) defende que o clima organizacional possui uma conexao direta com
a motivacdo dos funcionarios em uma organizacdo, uma vez que representa a
disposi¢cdo dos mesmos, tornando-se um elemento determinante para o desempenho

e a satisfacdo individuais.
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Rizzatti (2002), por sua vez, comenta que o clima organizacional é a
combinacgao das expectativas que surgem em uma determinada situacao, sendo um
fendbmeno grupal/coletivo que se manifesta. E um conceito que abrange tanto os
elementos humanos e materiais, quanto 0s aspectos abstratos resultantes das

interacbes humanas e da cultura presente na instituicao.)

2.2 Modelos de Clima Organizacional

Ao definir o clima organizacional Mattos (2019, p. 27) vai diz que “confere ao
clima organizacional um carater mutavel e relativamente assustador, o que justifica
sua analogia com as condi¢cdes atmosféricas na climatologia”, ou seja, evidenciando
gue o clima organizacional ndo € um elemento estatico, pois pode variar ao longo do
tempo e ser influenciado por diferentes fatores, fazendo também ressaltar a

importancia de monitora-lo de forma constante.

Considerando o que foi mencionado anteriormente, Araudjo (2015) comenta que
h&a uma variedade de modelos de instrumentos de pesquisa utilizados para avaliar o
clima organizacional, dentre eles pode-se destacar o modelo de Litwin e Stringer
(1968), modelo de Kolb (KOLB et al., 1986), o modelo Rizzatti (1995), o modelo de
Bispo (2006) e o modelo de Martins (2008). Para citar os fatores desses modelos,
foram utilizados os trabalhos de Rizzatti (2002) e Bispo (2006).

2.2.1 Modelo de Litwin e Stringer

Litwin e Stringer (1968, apud RIZZATTI, 2002), em seus estudos, definiram os
seguintes fatores para aplicar em seu questionario para medir o clima organizacional:

Estrutura; Responsabilidade; Riscos; Recompensa; Calor e Apoio; e Conflito.

Tiveram o seu modelo como pioneiro ao ser testado em grandes empresas,
possibilitando a comparacgéo dos resultados obtidos em diferentes organizagcdes. Essa
comparacao revelou a existéncia de climas organizacionais distintos, associados a

politicas diversas de gestdo de Recursos Humanos.

Quadro 1 - Modelo de Litwin e Stringer
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Fatores

Construtos

Estrutura

Verificar o sentimentos dos trabalhadores em relacéo as restricées no
ambiente de trabalho, como por exemplo: excesso de regras, regulamentos e
etc.

Responsabilidade

Verificar o sentimento de autonomia do colaborador para tomada de decisfes
relacionadas ao trabalho.

Riscos Verifica o sentimento de arriscar e desafiar no desempenho das suas funcdes
no trabalho.
Recompensa Verifica o sentimento de ser recompensado por um trabalho bem feito; énfase

em incentivos positivos e ndo em punic¢des; sentimento sobre a justica da
politica de promocao e remuneragao.

Calor e Apoio

Verifica o sentimento de boas relagdes e de ajuda mitua que prevalece na
organizacao.

Conflito

Verifica o sentimento de que os membros da organizagéo estéo dispostos a
aceitar opinies divergentes e ndo tém receio de enfrentar e resolver os
problemas que surgem.

Fonte: Litwin e Stringer (1968) apud Ferreira (2017). Adaptado pela autora.

2.2.2 Modelo de Kolb

O modelo proposto por Kolb, Rubin e Mcintyre (1986) surgiu nos

Estados Unidos da América, baseando-se no modelo de Litwin e Stringer, na tentativa

de aperfeicoar, Kolb fez sua escala, composta por sete elementos, conforme a tabela

abaixo:

Quadro 2 - Modelo de Kolb

Fatores

Construtos

Conformismo

Verifica o grau em que 0s membros sentem que ha
inlmeras regras, procedimentos, politicas e praticas as quais devem-se
moldar.

Responsabilidade

Investiga 0 quanto os membros sentem que podem tomar decisfes e
resolver problemas sem terem de verificar com os superiores cada etapa.

Avalia a énfase que a organizacao coloca na qualidade do desempenho e

Padrdes na producao elevada, incluindo o grau em que 0s membros da organizacao
sentem que ela coloca objetivos estimulantes para eles.
Avalia o grau em que os membros sentem que estao sendo reconhecidos e
Recompensas

recompensados por bom trabalho.
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Clareza organizacional

Descreve o sentimento de que as coisas sdo bem organizadas e os
objetivos claramente definidos.

Calor e Apoio trabalho.

Descreve o sentimento de que boas relacdes prevalecem no ambiente de

Lideranca

Avalia a disposicdo dos membros da organizacéo para aceitar a lideranca
e a direcao de outros qualificados.

Fonte: Kolb et al. (1986) apud Ferolla (2018). Adaptado pela autora.

2.2.3 Modelo de Rizzatti

O modelo elaborado por Rizzatti (1995) disp6s como objetivo analisar o clima

organizacional em uma Universidade Federal que teve como fatores os seguintes

elementos Imagem e avaliagdo; Desenvolvimento de recursos humanos, beneficios e

incentivos; Organizacdo e condicBes de trabalho; Relacionamento interpessoal;

Sucessao politico-administrativa e comportamento das chefias; e Satisfacédo pessoal,

atrelado aos fatores o autor definiu os subfatores de cada um deles, conforme pode

ser visto na tabela abaixo:

Quadro 3 - Modelo de Rizzatti

Fatores

Subfatores

Imagem e Avaliagao Institucional

Satisfacdo dos usuérios;

Percepcéo figurativa da organizacéo;
Sentimento de identidade;

Percepcéo dos objetivos organizacionais;
Prestigio perante a comunidade;
Valorizacéo profissional dos servidores.

Desenvolvimento de Recursos Humanos,
Beneficios e Incentivos

Condicdes de progresséo funcional;
Reconhecimento proporcionado;

Justica predominante;
Comprometimento/interesse pelo trabalho;
Qualidade dos beneficios.

Organizacdo e Ambiente de Trabalho

Adequacéo da estrutura;

Clareza organizacional,

Apoio logistico;

Terceirizacao;

Justica predominante;

Comprometimento e interesse pelo trabalho;
Utilizac&o do tempo.

Relacionamento Interpessoal

Relacionamento individual e grupal;
Cooperacao entre 0s segmentos;
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Consideracdo humana.

Sucesséo administrativa;

Credibilidade das chefias;
Sucesséo Politico-Administrativa e Competéncia e qualificacéo das chefias;
Comportamento das Chefias Delegacéo de competéncias;

Clareza das chefias;

Enfase na participaco.

Satisfacdo no trabalho;

Jornada de trabalho;

Prestigio junto & instituicao;
Reconhecimento proporcionado.

Satisfacdo Pessoal

Fonte: Rizzatti (1995)

2.2.4 Modelo de Bispo

O modelo proposto por Bispo (2006), que foi desenvolvido com base em
pesquisas na literatura especializada e em sua aplicacdo em duas grandes instituicées
publicas, ambas com um quadro de funcionérios significativo. O autor comenta em
seu artigo que nao patenteou o modelo e afirmou que sabe que 0 mesmo esta sujeito

a melhorias e exp6s que

O importante € que a questdo da geragdo ou aperfeicoamento de ferramentas
gerenciais que melhorem o relacionamento empresa/funcionarios chegue
préxima ao nivel do desenvolvimento em que se encontram as ferramentas
gerenciais para o aperfeicoamento do relacionamento empresa/clientes
(BISPO, 2006, p.263).

Em seu trabalho, Bispo (2006), organizou o modelo em macrofatores que
foram separados em internos e externos, sendo os fatores internos aqueles que tém
sua origem dentro da prépria organizacdo e os fatores de influéncia externa sendo
aqueles que se originam fora do contexto da empresa, porém apresentam uma
influéncia direta no comportamento, acdes e decisdes dos colaboradores dentro da
organizacédo, portanto, ndo devem ser negligenciados. Silva e Diehl (2012, p.9) em
concordancia com o exposto diz que “o clima é afetado pelos conflitos; pelos fatores
positivos e negativos que ocorrem no ambiente de trabalho; pelos fatores externos
(contexto socioecondmico e politico), bem como pela vida particular dos individuos da

organizagao”.

Sendo assim, segue os fatores internos de influéncia do modelo de Bispo
(2006): Ambiente de trabalho; Assisténcia aos funcionarios; Burocracia; Cultura

organizacional; Estrutura organizacional; Nivel sociocultural; Incentivos profissionais;
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Remuneracdo; Seguranca profissional; Transporte casal/trabalho — trabalho/casa;
Vida profissional. Os fatores externos de influéncia séo: Convivéncia familiar; Férias e
lazer; Investimentos e despesas familiares; Politica e Economia; Saude; Seguranca

Pulblica; Situacao financeira; Time de futebol; e Vida social.

2.2.5 Modelo de Martins

O modelo escolhido para realizar o presente estudo foi 0 modelo de Martins
(2008, p. 34) sendo este definido pela Escala de clima organizacional (ECO) que é
‘uma escala multidimensional construida e validada com o objetivo de avaliar a
percepcao do trabalhador sobre varias dimensdes do clima organizacional”, ou seja,
€ um questionario que inicialmente foi elaborado com 127 itens para 12 dimensdes,

mas sofreu uma série de alteracdes apos os testes de validacao.

A Escala final validada ficou composta por 63 itens agrupados em 5 fatores
gue explicaram 35% da variancia total, todos semanticamente interpretaveis,
denominados apoio da chefia e da organizacédo (Fator 1, com 21 itens e a=
0,92), recompensa (Fator 2, com 13 itens e a= 0,88), conforto fisico (Fator 3,
com 13 itens e 4= 0,86), controle/pressdo (Fator 4, com 9 itens e 4= 0,78) e
coesdo entre colegas (Fator 5, com 7 itens e 4= 0,78). (MARTINS, 2008, p.
34)

Para obter as respostas dos colaboradores através da ECO escala Likert de 5
niveis, onde o valor 1 corresponde a "discordo totalmente” e o 5 a "concordo

totalmente".

Ainda, de acordo com a mesma autora, a analise e apuracao dos resultados foi
feita de acordo com os 5 fatores presentes na ECO, que foram descritos na tabela
abaixo, onde obteve-se o resultado através da média fatorial, ou seja, fez-se
necessario o uso da estatistica descritiva referente as medidas centrais de tendéncia,
obtendo assim a média geral de cada um dos 5 fatores que gerou o diagndstico do
clima organizacional. Segue abaixo a tabela que contém visualmente quais sdo os

seus fatores e suas respectivas definicdes a luz da autora.

Quadro 4 - Modelo de Martins

Fatores Construtos

Analisa o suporte afetivo, estrutural e operacional da chefia e da
organizacao fornecido aos empregados no desempenho diario de suas
atividades no trabalho.

Apoio da chefia e da
organizacéao
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Mede as diversas formas de recompensa usadas pela empresa para
Recompensa premiar a qualidade, a produtividade, o esfor¢co e o desempenho do
trabalhador.

Determina se o ambiente fisico, seguranca e conforto proporcionado pela

Conforto fisico
empresa atende aos empregados.

Avalia o controle e pressao exercidos pelos supervisores sobre o

Controle/pressao comportamento e desempenho dos empregados.

Coesdo entre colegas Investiga a unido, vinculos e colaboracao entre os colegas de trabalho.

Fonte: Martins (2008)

A escolha do modelo de clima organizacional proposto Martins, fundamenta-se
em sua reconhecida expertise na area e na relevancia da ECO como uma ferramenta
robusta. A ECO, através de seus cinco fatores distintos, oferece uma abordagem
abrangente para a avaliacao do clima organizacional, pois proporciona uma estrutura
analitica que se alinha precisamente as nuances e desafios especificos enfrentados

pelos profissionais em ambientes de call center.

Além disso, a escolha da ECO é respaldada pela sua capacidade de
proporcionar insights valiosos sobre a percepcdo dos colaboradores, promovendo
uma compreenséo mais profunda dos fatores que influenciam o ambiente de trabalho

nesse setor especifico.

Destaca-se mais uma vez a importancia de monitorar e adaptar
constantemente as praticas e politicas organizacionais para manter um clima positivo
e produtivo, pois a forma como os funcionérios interpretam e vivenciam o ambiente de
trabalho pode variar de acordo com fatores, conforme foi visto neste modelo e nos
modelos anteriores, como por exemplo, através da influéncia da cultura
organizacional, do estilo de lideranca, das politicas de recursos humanos, das
condicdes fisicas e psicossociais, bem como da interagdo com colegas e clientes.
Compreender a perspectiva dos trabalhadores é fundamental para identificar como o
clima possui influéncia na satisfacdo dos mesmos, possibilitando a implementacéo de

estratégias eficazes de gestao do clima organizacional.

Cabe ressaltar que o detalhamento deste modelo foi melhor explicado no tépico
3.4 onde se fez a caracterizacao e descricao do instrumento de pesquisa, mostrando

a logica por tras dos resultados analisados.
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2.3 Arelacao de cultura organizacional com clima organizacional

E importante salientar, mesmo que de forma abrangente, que a cultura
organizacional e o clima organizacional estdo intrinsecamente relacionados. Em

concordancia com o exposto, Mattos et al. (2019, p. 31) comenta que,

o clima e a cultura organizacional mantém uma relacdo proxima ao considerar
que o clima é influenciado fortemente pela cultura e a cultura, por sua vez,
manifesta-se diariamente na organizacdo pelo seu conjunto de regras,
normas, costumes, historias, rituais e outros.

Santos, Damina e Valentim (2019, p. 60) também vao dizer que “a cultura
organizacional expressa no contexto empresarial o conjunto de valores, crencgas, ritos,
mitos e normas seguido por uma determinada organizagao e seus membros” ou seja,
€ um conjunto que define como cada empresa administra o seu ambiente de trabalho.

Chiavenato (2020, p.76) por sua vez, descreve que:

A cultura organizacional reflete a maneira como cada organizacdo aprendeu
a lidar com o seu ambiente. E uma complexa mistura de pressuposicdes,
crencas, comportamentos, histérias, mitos, metaforas e outras ideias que,
tomadas juntas, representam o modo particular de uma organizacéo
funcionar e trabalhar.

Por outro lado, como ja comentado anteriormente, o clima organizacional diz
respeito a percepcao coletiva dos funcionarios sobre o ambiente de trabalho, incluindo
as condic¢des fisicas, emocionais e sociais € por isso que Mattos et al. (2019) comenta
gue a natureza essencial do clima organizacional é ser superficial e volatil, ao passo
gue a cultura assume uma caracteristica mais profunda e estabelecida, ou seja, mais
enraizada. Consequentemente, uma empresa pode compor-se de uma Unica cultura,

mas em contrapartida pode ter varios climas.

Santos et al. (2021, p. 2) explica que se observamos o clima organizacional
iremos perceber que ele “se modifica de acordo com a empresa, cultura e
colaboradores”. Sendo assim, a cultura organizacional influencia o clima
organizacional, pois os valores e normas estabelecidos pela cultura organizacional
moldam as interacfes, comportamentos e as expectativas dos colaboradores. Em
contrapartida, o clima organizacional reflete a forma como a cultura é vivenciada e

percebida pelos funcionarios.

2.4 Call Center
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Com o advento de novas tecnologias e de um ambiente competitivo, as
organizagdes tiveram que utilizar novas estratégias de acesso aos seus clientes. Na
década de 70 surgiu um novo formato de comunicacéo, as ligacdes de telemarketing,
gue diz respeito as vendas de produtos ou servi¢cos por telefone, que tinham como
objetivo suprir a necessidade das empresas em estabelecer uma comunicagao mais
proxima com seus clientes, priorizando suas necessidades e questdes em tempo real.
Isso possibilitou o fortalecimento dos lacos de fidelidade, uma vez que as interacdes
passaram a ser mais direcionadas e centradas nas reais necessidades dos clientes
(SILVA; CARVALHO, 2020).

Diante disso, uma das terminologias mais utilizadas como sinénimo para Call
Center é o "Telemarketing”, enfatizando a dimensdo comercial e as atividades de
vendas e marketing realizadas pelas operadoras. No entanto, Melo (2007, p.22)
explica que, por mais que a populacao defina “Telemarketing” como sendo a mesma

coisa que “Call Center”, isso nao passa de um equivoco,

fato, € que o telemarketing faz parte dos servicos oferecidos pelos call centers
e por ser largamente utilizado como um canal de vendas, que constantemente
estda em contato com os consumidores através das ligacdes ativas (sera visto
em maiores detalhes adiante), gera-se essa compreensdo conceitual
equivocada por parte da sociedade.

Ou seja, o Telemarketing é uma atividade especifica dentro de um call center.
Refere-se ao uso do telefone para realizar atividades de marketing, como fazer
chamadas para potenciais clientes com o objetivo de vender produtos ou servicos,

realizar pesquisas de mercado, ou conduzir campanhas promocionais.

Enquanto que Call Center ou “Central de Atendimento” sendo este seu termo
em portugués, significa “o local de trabalho focado em sua atividade fim, seja ela a
venda, o atendimento ao cliente, suporte técnico em geral, cobrancas e
outros” (SILVA; CARVALHO, 2020, p.7). Isto &, call center € um local fisico ou virtual
onde os funcionérios, conhecidos como operadores, atendem e realizam chamadas
telefdnicas, além de gerenciar interagbes com clientes ou usuarios. Os call centers
podem ser utilizados para diversos fins, incluindo atendimento ao cliente, suporte

técnico, vendas, pesquisa de mercado, entre outros.

A expressao "Service Desk" é também frequentemente associada a centros

de atendimento especializados em suporte técnico e resolugéo de problemas. De igual
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forma € importante mencionar o termo "Help Desk", que se concentra na assisténcia
e suporte aos usuarios de produtos ou servi¢os, que por trds possui a atuagdo dos

operadores de call center.

Melo (2007) também aborda em sua tese o termo "Contact Centers" e define
como sendo a mesma coisa que “Call Center”, porém destaca a diferenga entre os
dois é a variedade de canais de comunicagéo disponiveis, que vai além do contato
telefdnico, possuindo como meios de comunicacéo o e-mail, chat online, redes sociais,

entre outros.

Essa multiplicidade de termos e simbolos reflete a diversidade de funcdes
desempenhadas pelos Call Centers e ressalta a importancia desses centros de
atendimento na construcdo de relacionamentos efetivos entre as empresas e seus

clientes.

Segundo Silva e Carvalho (2020), as empresas de Call Center desempenham
uma variedade de servigos para as organizacdes, onde se tem o atendimento ativo e
receptivo, sendo 0s mais comuns o atendimento receptivo, no qual os clientes entram
em contato para fazer reclamacdes, adquirir informacdes, oferecer sugestdes de
melhorias, entre outros. Ja no atendimento ativo, os operadores entram em contato
com os clientes para fins comerciais, pesquisas de satisfagcdo, acompanhamento de

solicitacdes anteriores e dentre outras demandas.

Melo (2007) também comenta sobre os tipos de atendimento e destaca que
na operacdo ativa do call center estdo incluidos servigos como vendas, cobrancas,
pesquisas de mercado e de opinido. Ja na operacdo receptiva, frequentemente
utilizado nos Servigcos de Atendimento ao Consumidor, seja para vendas, suporte ou
assisténcia técnica (help desk), o autor indica que este tipo de atendimento requer
uma atencao especial, pois devido a grande demanda de ligacfes, € imprescindivel
gue o call center esteja capacitado e devidamente preparado para evitar que 0 usuario

figue aguardando por um longo periodo.

Também é importante salientar que, dentro da operacéao receptiva, os SAC’s
(Servico de Atendimento ao Consumidor) tiveram uma consideravel relevancia quanto
aos servicos ofertados pelos call centers, pois na década de 90 o Codigo de Defesa

do Consumidor determinou que todas as empresas precisavam ter um namero para
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contato de atendimento aos consumidores, com o objetivo de que os clientes tivessem

auxilio apos terem adquirido algum servico ou produto (MELO, 2007).

Ao longo dos anos, os servi¢os de Call Center ganharam grande popularidade
em setores comerciais, de servicos e outros, sendo amplamente adotados por
instituicbes financeiras, como administradoras de cartdbes de crédito, bancos e
empresas de telecomunicacdes. Essa realidade nao difere muito do que tem sido
observada atualmente neste setor (SILVA; CARVALHO, 2020).

O Call Center foi definido por Marques e Baptista (2020) como uma ferramenta
versétil e multifuncional, com capacidade de promover oportunidades de negociacéo
e gerar receita para as empresas, com atuacdo fundamental para garantir um alto

nivel de prestacdo de servi¢os, conquistando a confianca e a fidelidade dos clientes.

Porém as autoras, Silva e Carvalho (2020) discorrem que para que 0S
funcionarios desempenhem um bom servico, € necessario que a empresa garanta ao

empregado:

0S meios necessarios para tal, que vdo desde ferramentas tecnolégicas e
intelectuais, capacitacdo, adaptacdo a mudancas externas, ambiente
favordvel ao bom desempenho de suas funcdes Ilaborais até o
reconhecimento dos servicos prestados e acBes motivacionais. (SILVA;
CARVALHO, 2020, p.5)

2.4.1 Ambiente e Clima Organizacional em Call Center

O ambiente de trabalho em um call center é conhecido por sua dinamicidade,
ritmo acelerado e demandas constantes. Ailsi Oliveira (2014, p. 8) comentou em seu
estudo como o atendimento realizado pelos operadores é todo controlado “sempre
sob a supervisédo de um funcionério destinado a observar o desempenho de cada um
dos funcionarios quanto a resolugdo das demandas e o tempo gasto para tanto”.
Relacionado a isso, Silva e Carvalho (2020) comentaram que geralmente a
produtividade dos colaboradores € avaliada pela quantidade de atendimentos
efetuados e/ou recebidos, bem como pelo tempo despendido para solucionar cada

demanda.
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Pode-se observar que o protagonista nesse contexto, o atendente de Call
Center, frequentemente demonstra falta de motivacdo para desempenhar suas
atividades. Essa falta de engajamento ocorre devido a falta de reconhecimento das
empresas, um ambiente de trabalho inadequado, uma remuneracdo pouco
estimulante, além da constante pressdo dos superiores e dos clientes, entre outros
desafios enfrentados pelos colaboradores (SILVA; CARVALHO, 2020).

Semelhantemente, Hannif, Burgess e Connel (2008, apud SILVA e MOCELIN,
2009, p.61) mostraram em seus estudos que os Call Centers sdo frequentemente
definidos “como atividades com baixo lucro e pouco valor agregado, caracterizando
empregos com baixos salarios e condi¢cdes precérias de trabalho, mao-de-obra
descartavel, alta rotatividade, e de aplicacdo de principios tayloristas na organizacao

do trabalho”.

Abrindo um paréntese a respeito dos fatores citados acima, salienta-se a
rotatividade, que pode trazer consigo uma série de problemas para a empresa, dentre
eles, pode-se citar os custos financeiros. Em concordancia com o exposto, Cassino
(2014), cita que os gastos com o turnover, ou seja, relacionados a rotatividade de
pessoal, demandam uma grande mobilizacdo do departamento de recursos humanos,
resultando em consequéncias negativas tanto para os resultados financeiros da

empresa quanto para o clima organizacional.

O estudo realizado por Marques e Baptista (2020) exemplifica bem o quanto
os call centers possuem uma alta rotatividade, pois mostrou em uma das perguntas
feitas, quanto tempo os colaboradores estavam atuando na empresa em questéo,
obtendo os seguintes resultados: 67% dos colaboradores estavam na empresa a
menos de um ano, 30% estava entre um e dois anos e apenas 3% permaneceram no
emprego entre 3 e 5 anos. Os funcionarios também foram indagados sobre o grau de
satisfacdo com a operacao de telemarketing em que atuavam, revelando que 50%
mostrou-se insatisfeito, 30% pouco satisfeito, 10% muito insatisfeito, 8%

consideraram-se satisfeitos e apenas 2% mostraram satisfacao.

No mesmo estudo realizado por Marques e Baptista (2020, p.9), quando os
funcionarios foram indagados quanto as percepc¢des sobre o clima organizacional da
organizagéo que trabalhavam “68% disseram considerar o clima como ruim, 16%

considera o clima regular e apenas 12% consideram o clima como bom”.
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Ainda que, Almeida e Souza (2012, p.16) tenham relatado que “os
trabalhadores fogem desse tipo de trabalho, o que indica problemas na gestéo de
pessoas € na percepcgao que os funcionarios tém de sua atividade”, acrescentam que,
embora os operadores tenham essa visao negativa, hd uma competicdo acirrada para
se conseguir uma vaga em Call Centers, devido ao cenario de desemprego
(ALMEIDA; SOUZA, 2012).

Barreni (2012, p. 23) comentou que “um atendimento de qualidade é reflexo
de um bom clima organizacional, e para que haja um bom clima organizacional os
colaboradores tém que usufruir de qualidade de vida no trabalho”, mas como pode ser
observado através da pesquisa realizada por Silva e Carvalho (2020, p.8) “para os
operadores, que sdo a linha de frente, o trabalho na maioria das vezes € muito
estressante, pois é cansativo, repetitivo, e tem grande cobranga”, ou seja, a qualidade
de vida no trabalho parece estar longe de ser realidade para os operadores de Call

Center.

Entretanto Silva e Carvalho (2020) até conseguiram identificar através de seus
estudos que as iniciativas de melhoria nesse setor sdo consideradas simples, mas
mostraram também que sua aplicacao € pouco frequente, resultando em insatisfacéo
ndo apenas por parte de um grande numero de funcionarios, mas também dos

clientes.

Nesse contexto, o clima organizacional desempenha um papel fundamental
na forma como os funcionarios percebem e lidam com as condi¢cdes de trabalho,
afetando sua motivacao, satisfacdo e desempenho. Compreender a percepcéo dos
trabalhadores a respeito do clima organizacional nesse ambiente especifico é
essencial para promover melhorias e proporcionar um ambiente de trabalho mais

saudavel e produtivo.

Um clima organizacional positivo proporciona um ambiente de trabalho mais
acolhedor, com comunicacao efetiva, reconhecimento, suporte e oportunidades de
crescimento. Por outro lado, um clima organizacional negativo, caracterizado por falta
de suporte, comunicacdo e politicas inadequadas, podem levar a altos niveis de

estresse, insatisfacdo e rotatividade de pessoal.

Através dos estudos acima sobre Call center foi possivel perceber que ha

problemas nesses ambientes organizacionais. Sendo assim, o presente trabalho visa
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trazer a percepc¢éo dos trabalhadores relacionada ao clima organizacional em uma

empresa de Call center localizada no Centro Oeste.
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3. METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

O presente capitulo descreve como a pesquisa foi elaborada, para isso foi
abordado os seguintes tépicos: tipo e descricdo geral dos métodos de pesquisa,
caracterizacdo da organizacdo, setor ou area objeto do estudo; caracterizacado da
populacdo e amostra; caracterizacdo dos instrumentos de pesquisa; e descricdo dos
procedimentos de coleta e de analise de dados. Todos 0s tOpicos abaixo foram

apresentados levando em consideracgéo os objetivos estabelecidos.

3.1. Tipologia e descri¢cdo geral dos métodos de pesquisa

O presente estudo buscou por meio de uma pesquisa de campo realizada em
uma empresa de call center localizada no estado de Goids, investigar a percep¢ao
dos colaboradores acerca do clima organizacional.

Quanto a natureza da pesquisa, esta se configura como exploratéria-
descritiva. Seu propdsito reside em expor os principais modelos relacionados ao clima
organizacional, elucidando seus principais aspectos e fatores que impactam a
atmosfera da empresa em avaliacdo. Além disso, busca-se destacar a influéncia do
clima no comportamento e na satisfagcdo dos colaboradores, e, por conseguinte, em

seu desempenho.

As pesquisas exploratérias tém como propdsito proporcionar maior
familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a
construir hipéteses. Seu planejamento tende a ser bastante flexivel, pois
interessa considerar 0s mais variados aspectos relativos ao fato ou fendémeno
estudado (GIL, 2022, p,42).

Sendo assim, caracteriza-se como exploratéria pois visa investigar um tema
pouco explorado, assim como foi comentado na justificativa do presente estudo.

Gil (2022, p, 42) explica que as pesquisas de natureza descritivas “tém como
objetivo a descricdo das caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno” e
acrescenta que “podem ser elaboradas também com a finalidade de identificar
possiveis relagdes entre variaveis”. Sendo assim, o presente trabalho também tem

como abordagem a natureza descritiva, pois buscou levantar e descrever a percepgao
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dos trabalhadores a respeito do clima organizacional em um ambiente de trabalho de
Call Center.

Para atingir o objetivo proposto, adotou-se uma abordagem mista, integrando
aspectos qualitativos e, predominantemente, quantitativos. A abordagem qualitativa
se revelou essencial para analisar os dados secundarios, provenientes da natureza
exploratoria da pesquisa. Por outro lado, a abordagem quantitativa desempenhou um
papel crucial na mensuracdo objetiva e andlise estatistica dos dados primarios,
obtidos por meio de um questionario aplicado aos operadores de call center.

Através do método quantitativo, elaboraram-se tabelas com as respostas dos
funcionarios, possibilitando o célculo das médias fatoriais para cada dimensdo da
Escala de Clima Organizacional (ECO). Em seguida, utilizando essas médias, foram
realizados calculos para mensurar a dispersdo dos dados e suas variabilidades em
relagdo a média, culminando em uma analise estatistica detalhada.

Dessa forma, a abordagem mista permitiu uma abrangéncia na analise,
integrando a riqueza interpretativa da abordagem qualitativa com a objetividade
estatistica da abordagem quantitativa, proporcionando uma compreensao mais
completa e robusta do clima organizacional no ambiente de call center. Caracterizacao

da organizacéo, setor ou area, objeto do estudo

3.2. Caracterizacdo da organizacéo, setor ou area, objeto do estudo

A organizacdo escolhida para a realizacdo do estudo de caso é uma
empresa de Call Center que se localiza no estado de Goias, presente no mercado ha
mais de 10 anos atendendo varios estados do pais, com uma estrutura organizacional

composta por 70 colaboradores.

A TELEMAIS SOLUTION tem por objetivo suprir a necessidade de
Operadoras de Plano de Saude, ou seja, tem como foco tornar-se a principal

provedora de atendimento a operadoras de planos de saude.

Suas principais solucdes ofertadas s&o: Servico de Atendimento ao
Consumidor/ Cliente (SAC); Realizacdo de Pesquisa, ou seja, fazem o levantamento
de satisfacdo dos usuarios dos planos de saude e contam também com Sistema de
Atendimento. A central de atendimento da TELEMAIS SOLUTION possui tanto o
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atendimento Ativo, em que 0s operadores entram em contato com os clientes, quanto

0 atendimento Receptivo, caracterizado pelo contato dos clientes com a empresa.

Através de dados fornecidos pela empresa, foi possivel elencar os setores
presentes na empresa, sendo eles: o call center, o censo hospitalar e o administrativo.
A fim de facilitar a visualizacéo, segue abaixo a tabela de departamentos e numero de

funcionarios em cada cargo da empresa.

Tabela 1 - Departamentos e cargos na empresa

Departamentos Cargos Qtd de funcionarios
Auxiliar Administrativo 1
Administrativo
Auxiliar de Servigos Gerais 1
Coordenadora Censo 1
Censo Hospitalar
Auxiliar Administrativo 8
Operadores de Call Center N1 45
Operador de Call Center N3 2
Estagiarios de Call Center 8
Supervisor de qualidade do call center 1
Call Center
Monitor de Qualidade 1
Supervisor Operacional do call center 3
Teleoperador de Apoio 1
Gerente de Call Center e Relacionamento 1

Fonte: Autora

A empresa também possui RH, Contabilidade, Infra, Tl e Juridico, sendo estes
setores gerenciados por outras empresas que fazem o servico para TELEMAIS
SOLUTION.
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3.3. Populacédo e amostra ou Participantes da pesquisa

Tendo em vista a tabela anterior e o objetivo central deste trabalho que busca
descrever a percepcao dos trabalhadores a respeito do clima organizacional em um
ambiente de Call Center, a pesquisa foi disponibilizada para os funcionarios do Call
Center, abrangendo os seguintes cargos: Operadores N1 e N3, os estagiarios e 0

teleoperador de apoio, totalizando uma populacédo de 56 funcionarios.

A priori havia sido definida uma meta de 50 respondentes, posteriormente, apos
algumas dificuldades, que foram melhor detalhadas ao final do trabalho, foi definida
uma nova meta de 25 respondentes, sendo essa alcancada, representando uma

amostragem de aproximadamente 44% da populacao.

Das respostas obtidas, mais da metade da amostragem foram mulheres, com
um percentual de 64%, ou seja, 16 mulheres, enquanto que os homens tiveram 36%
de participacao, representando 9 pessoas do sexo masculino.

3.4. Caracterizacao e descricdo dos instrumentos de pesquisa

Os dados foram coletados por meio de questionario online, através do Google
Forms, devido a facilidade de aplicacdo e os recursos disponiveis dentro da
plataforma. O formulario foi organizado em duas secfes gerais, sendo a primeira
destinada aos dados sociodemograficos e a segunda secdo para a coleta da

percepcdo dos teleatendentes a respeito da situacao laboral.

Para coletar os dados da segunda secdo do questionario, foi utilizado o
instrumento validado de Martins (2008), entretanto com pequenas adaptacées em
relacdo a alguns termos, tendo em vista as especificacdes da area estudada. A Escala
de Clima Organizacional (ECO), é um questionario desenvolvido por Martins (2008)
(Anexo A) composto por 63 itens, que sao divididos em cinco fatores, denominados
pela autora como: Apoio da chefia e da organizacdo, Recompensa, Conforto fisico,

Controle/presséo e Coesao entre colegas.

Martins (2008) desenvolveu a tabela abaixo a fim de facilitar a visualizagao de

quais sao os fatores e suas respectivas definicdes, auxiliando assim na identificacao
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do que o pesquisador esta analisando naquele fator em especifico. A autora
estabeleceu também a distribuicdo de itens por fator. Essa divisdo, foi relevante para
definir as subsecdes do questionario online, fazendo com que os colaboradores
tivessem maior clareza sobre o que se tratava aquela parte do questionario em
questao, facilitando assim a sua interpretacdo, porém cabe salientar que a parte das
definicdes ndo foram expostas no formulario, tendo em vista, que sédo destinadas para

as analises da pesquisa.

Tabela 2: Denominacdes, definicdes, itens e indices de preciséo dos fatores da ECO

Denominagdes Defini¢bes Itens indices de
precisdo

Suporte afetivo, estrutural e operacional
Apoio da chefia e da chefia e da organizacdo fornecido aos
da organizacdo  empregados no desempenho diario de
suas atividades no trabalho.

lao21 0,92

Diversas formas de recompensa usadas
pela empresa para premiar a qualidade,
a produtividade, o esforco e o
desempenho do trabalhador.

Recompensa 22 a0 34 0,88

Ambiente fisico, seguranca e conforto
Conforto fisico proporcionados pela empresa aos 35a0 47 0,86
empregados.

Controle e pressao exercidos pela
empresa e pelos supervisores sobre o
comportamento e desempenho dos
empregados.

Controle/presséo 48 ao 56 0,78

Coesdo entre Unido, vinculos e colaboragéo entre os

Colegas colegas de trabalho. 572063 0.78

Fonte: Martins (2008, p.35)

Os resultados das respostas dos colaboradores foram adquiridos por meio da
escala Likert de 5 niveis, sendo eles: discordo totalmente, discordo, néo
concordo/nem discordo, concordo e concordo totalmente, caracterizando assim as 63

perguntas da ECO como fechadas.

De acordo com Martins (2008, p. 34) “a ECO é uma escala multidimensional
construida e validada com o objetivo de avaliar a percep¢éo do trabalhador sobre
varias dimensdes do clima organizacional”’. Sendo assim, tendo em vista que a ECO
€ uma escala multifatorial composta por 5 fatores, € necessério realizar a apuragéo

dos resultados de forma individual para cada fator. Desse modo, obtém-se a média
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fatorial, ou seja, para cada um dos fatores. Em sintese, o diagndstico do clima
organizacional é estabelecido com base em 5 perspectivas distintas, representadas
pelos fatores da ECO. (MARTINS, 2008)

3.5 Procedimentos de coleta e de analise de dados

O contato inicial com a TELEMAIS SOLUTION, foi através de uma terceira
pessoa que fez a ponte de comunicacdo com a dona da empresa, a qual autorizou a
realizacdo da pesquisa em sua organizacao. Essa autorizacéo foi feita mediante ao
comunicado de que todas as informacfes coletadas no questionario seriam utilizadas
exclusivamente para fins académico-cientificos garantindo assim a confidencialidade

e anonimato da empresa e dos participantes também.

Apés isso, foi repassado o contato da Gerente de Call Center e
Relacionamento que esteve disposta a auxiliar e orientar em todo o processo de coleta
dos dados, fornecendo o principal meio de comunica¢éo com os colaboradores, sendo
este um e-mail corporativo do qual todos os operadores do Call Center possuem

acesso.

Tendo em vista que a empresa se localiza no estado de GO, o questionario
foi aplicado de forma virtual, elaborado através do Google Forms, que é uma
plataforma online utilizada para criar questionarios e que permite uma melhor

organizacao das perguntas através de secoes.

Desse modo, através do e-mail corporativo fornecido pela Gerente, foi
elaborado um pequeno texto informativo com breves explicacdes para auxiliar e
contextualizar os operadores, e que foi enviado juntamente com o link do formulario
no dia 25/09/2023 com um prazo de resposta até o dia 29/09/2023.

Assim que se encerrou o prazo de respostas, foi verificado que haviam
apenas 13 respondentes. A fim de conseguir a meta estipulada, e com a autorizacéo
da empresa, o formulario foi reenviado dia 16/10/2023 com prazo até o dia 18/10/2023,

encerrando dessa vez com as 25 respostas.

Apds conseguir a quantidade de respondentes necessarios, para realizar a

analise dos resultados foi considerada a Escala de Clima Organizacional — ECO e
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seus 5 fatores, onde cada fator foi calculado separadamente, apresentando um
resultado (ou média fatorial) que indicou o diagndstico do clima organizacional da
empresa (MARTINS, 2008).

Para conferir a veracidade dos dados, foi calculado o desvio padrdo que
verifica a dispersédo dos dados em relacdo a média e o coeficiente de variagdo que
indica a variabilidade em relacdo a média, ambas sdo medidas estatisticas que
fornecem informacdes Uteis para compreender e analisar os resultados obtidos

através das médias fatoriais.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

A fim de apresentar os resultados de maneira organizada, os topicos foram
estruturados de acordo com os cinco fatores abordados no questionario: Apoio da
chefia e da organizacdo, Recompensa, Conforto fisico, Controle/presséo e Coesao
entre colegas. Essa divisdo tem como objetivo facilitar a analise de cada componente,
porém antes disso, foram disponibilizados os dados demogréaficos, que também
desempenham um papel relevante no estudo, contribuindo para a construcao do perfil
dos teleoperadores de Call Center da TELEMAIS SOLUTION.

4.1 Caracteristicas Demograficas

Das respostas obtidas, destaca-se que 16 dos 25 participantes eram
mulheres, correspondendo a 64% da amostra, enquanto o sexo masculino
representou 36%, totalizando 9 dos 25 respondentes. Este padrdao também se repete
nas analises dos artigos utilizados para fundamentar o referencial teérico. Observa-se
que o sexo feminino detém uma presenca mais expressiva nas pesquisas voltadas
para empresas de Call Center. Isso ndo se deve ao fato de as mulheres responderem
mais questionarios do que os homens, na verdade, esse cenario reflete a

predominancia feminina no quadro de funcionéarios desse setor.

Gréfico 1: Sexo dos colaboradores

Sexo

64%

36%

0%
Feminino Masculino Qutros

Fonte: Autora
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Outro aspecto relevante para compor o perfil desses respondentes € a faixa
etaria. Para uma compreensdo mais clara da distribuicdo e das respostas dos

participantes, apresenta-se a seguir o grafico 2.

Gréfico 2: ldade dos colaboradores

ldade
52%
24% 24%
0% 0%
18a 24 anos 25a 30 anos 31a40anos 41a50 anos Mais de 50 anos

Fonte: Autora

O gréafico acima demonstra que a faixa etaria de 18 a 24 anos representa a
maioria dos participantes, abrangendo 52% da amostra. Isso sugere uma significativa
presenca de jovens e adultos jovens no ambiente de trabalho do call center. As faixas
de 25 a 30 anos e de 31 a 40 anos apresentam uma distribuicdo equilibrada, cada
uma representando 24% da amostra. Isso indica uma presenga relativamente

constante de colaboradores adultos jovens.

Notavelmente, observa-se uma auséncia de participantes nas faixas etarias
de 41 a 50 anos e acima de 50 anos. Essa falta de representacao nessas faixas etarias
pode indicar uma predominancia de colaboradores mais jovens na empresa ou talvez

uma menor permanéncia de profissionais mais “experientes” no setor.

A auséncia de participantes nas faixas de 41 a 50 anos e acima de 50 anos
pode ser resultado de politicas de recrutamento ou padrbes de rotatividade de
funcionarios. Essas informacdes podem ser elencadas com o grafico 5 (tempo de
servigo), que demonstrou que 52% da amostra responderam que estdo na empresa

h& menos de 1 ano.
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Esses dados relativos a faixa etaria dos participantes sdo interessantes,
especialmente considerando a possibilidade de conduzir uma analise abrangente com

os graficos 3 e 4, que podem ser visualizados logo abaixo.

Grafico 3: Escolaridade dos colaboradores

Escolaridade

44%

24%
20%

12%

Ensino Médio Ensino Superior Ensino Superior Ensino Médio
Completo Incompleto Completo Incompleto

Fonte: Autora

Grafico 4: Estado civil dos colaboradores

Estado civil

80%

20%

0 0

Solteiro Casado Divorciado Vitvo

Fonte: Autora

O Gréfico 3 exibe a escolaridade dos participantes, evidenciando que a
maioria dos colaboradores possuem o ensino médio completo, representando 44% da
amostra. Os demais dados mostraram que 24% sinalizou que possuem o Ensino
Superior Incompleto, 20% Ensino Superior Completo e 12% Ensino Médio Incompleto.

Esse resultado pode indicar que a empresa atrai profissionais com diferentes niveis
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de formacdo educacional, com uma parcela significativa tendo concluido o ensino
médio.

Na sequéncia, o Grafico do estado civil revela que a maioria expressiva dos
colaboradores € composta por solteiros, representando 80% da amostra. Embora
essas informacdes possam estar interligadas a faixa etaria dos participantes, que séo
em sua grande maioria mais jovens, cabe salientar que esta € uma conjectura que

nao sera comprovada, uma vez que nao constitui o foco principal desta pesquisa.

Logo abaixo esta o grafico que demonstra o tempo de servico dos
colaboradores, dividido da seguinte forma: menos de 1 ano, com um percentual de
respostas de 52%; de 1 a 2 anos, com 28%; de 2 a 3 anos, com 12%; de 3 a 4 anos,

com 4%; e ha mais de 5 anos, também com um percentual de 4%.

Gréfico 5: Tempo de servico dos colaboradores

Tempo de servigo
25

20
15 ¢ 13

10

Menosde 1ano 1a2anos 2a3anos 3a4anos Ha maisde 5
anos

Fonte: Autora

Conforme evidenciado pelo Grafico 5, a maioria dos participantes afirmaram
ter uma experiéncia de servigo inferior a um ano. Esta constatacado pode sugerir um
indice consideravel de rotatividade, mas é importante salientar que a maioria das
pessoas com menos de um ano, pode designar alta rotatividade se a empresa nao for
nova no mercado. Contudo, como abordado no tépico 3.2 deste estudo, a TEMAIS
SOLUTION possui uma presenca consolidada no mercado ha mais de 10 anos. Esta

aparente contradicdo aponta para a necessidade de uma investigagdo mais
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aprofundada para compreender os fatores que podem estar contribuindo para a
aparente discrepancia entre a longevidade da empresa e a curta permanéncia dos

colaboradores.

A rotatividade desempenha um papel crucial como indicador organizacional,
nao apenas refletindo o fluxo de entrada e saida de individuos, mas também revelando
ocorréncias internas que podem estar afetando os colaboradores, a ponto de motiva-
los a solicitar o desligamento ou até mesmo forcar uma demissdo desempenhando

suas funcdes de forma nao satisfatoria.

De acordo com Lima (2020) “A rotatividade de pessoal, seja ela voluntaria ou
nao, causam impactos, principalmente impactos financeiros”, isso ocorre porque
resulta em custos mais elevados relacionados aos processos de recrutamento e
selecédo, bem como em prejuizos associados ao tempo necessario para que um novo

colaborador alcance o nivel de desenvoltura do funcionario substituido.

Por fim, em linhas gerais, conclui-se que o perfil dos colaboradores da
TELEMAIS SOLUTION é representado por mulheres, solteiras, de 18 a 24 anos, que

possuem o ensino médio completo e que estdo na empresa ha menos de um ano.

4.2 Avaliagcéo dos fatores

Este topico tem por objetivo demonstrar um panorama geral dos fatores, porém

nos proximos tépicos foram abordados detalhadamente os itens de cada fator.

A tabela a seguir apresenta os resultados obtidos em cada fator, sendo crucial
para a interpretacdo dos dados considerar que uma média fatorial mais elevada
sugere um melhor clima organizacional. Valores superiores a 4 indicam, em geral, um
clima organizacional positivo, enquanto aqueles abaixo de 2,9 apontam para um clima

organizacional desfavoravel (MARTINS, 2008).

No entanto, esse padrao se inverte no caso do Fator 4, controle/presséo. Nesse
contexto especifico, um resultado mais alto implica em um clima negativo devido ao
aumento do controle e pressédo sobre os funcionarios. Sendo assim, no que se refere
ao Fator 4, valores superiores a 4 sinalizam um clima desfavoravel, indicando a

presenca de pressao e controle excessivos, enquanto valores inferiores a 2,9 apontam
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para um clima positivo, caracterizado por menor pressdo e controle reduzido. E
essencial enfatizar que essas interpretacées devem sempre ser contextualizadas em

relacdo a cada fator especifico, conforme destacado por Martins (2008).

Tabela 3: Diagnéstico do clima organizacional de acordo com a média fatorial

Fator Média Indicativo de clima
1 - Apoio da chefia e da organizacéo 4,4 Bom
2 - Recompensa 3,52 Mediano
3 - Conforto Fisico 4,03 Bom
4 - Controle/Presséo 3,08 Mediano
5 - Coeséo entre colegas 4,1 Bom

Fonte: Autora

Conforme os dados expostos na tabela acima, os fatores Apoio da chefia e da
organizacao, Conforto Fisico e Coeséao entre colegas obtiveram resultados positivos,
tendo em vista que as respectivas médias 4,40; 4,03 e 4,10 tiveram seu valor acima
de 4, indicando assim um clima organizacional bom. Em contrapartida, o fator
recompensa, seguindo a mesma logica dos demais fatores j& comentados, nao
alcancou uma média igual ou maior a 4, mas também nao ficou abaixo de 2,9, obtendo
entdo um indicativo de clima mediano. O fator Controle/Pressdo, como ja comentado,
possui uma andlise inversa referente aos outros fatores, onde, os valores superiores
a 4 sinalizam um clima ruim e valores inferiores a 2,9 apontam para um clima positivo,

porém o fator 4 também se enquadrou como mediano, com um resultado de 3,08.

De um modo geral, analisando os dados apresentados, eles demonstram que
a TEMAIS SOLUTION possui um clima organizacional bom. Porém para obter uma
analise mais fidedigna achou-se necessario calcular o desvio padrdao (DP) e o
coeficiente de variacdo (CV) de cada fator para demonstrar a homogeneidade dos

resultados.

Tabela 4: Disperséao e variabilidade dos dados em torno da média fatorial

Desvio Coeficiente de

Fator Média ~ A
Padréo variacao
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Apoio da chefia e da organizacéo 4,4 0,09 2,00%
Recompensa 3,52 0,15 4,00%

Conforto Fisico 4,03 0,20 5,00%
Controle/Presséo 3,08 0,11 4,00%

Coeséo entre colegas 4,1 0,16 4,00%

Fonte: Autora

O desvio padréo € uma medida de dispersédo que indica o quanto os valores
em um conjunto de dados se desviam em relacdo a média, ou seja, quando um desvio
padréao é maior, indica uma maior dispersédo dos dados em relacdo a média, enquanto
um desvio padrdo menor, sugere que os dados estdo mais proximos da média. O
coeficiente de variacédo, expressa em porcentagem, permite comparar a variabilidade
de conjuntos de dados com escalas diferentes. Um CV mais baixo indica menor
variabilidade em relacdo a média, enquanto um CV mais alto sugere maior

variabilidade dos dados.

Levando em consideracédo as explicacdes anteriores e a tabela 4, o fator 3 foi
0 que apresentou um desvio padrdo maior com 0,20 de disperséo e um coeficiente de
variacdo mais alto com 5%, indicando assim maior incerteza e variabilidade nas

respostas em relacao a média.

Essas informacdes sdo ainda mais pertinentes se analisar que o indicativo de
clima para esse fator foi tido como “bom”, porém com os resultados dos calculos foi
possivel perceber que os dados apresentados possuem baixa homogeneidade, ou
seja, a média ndo demonstra a realidade de todos, podendo tender a um indicativo de

clima mediano.

Em contrapartida temos o fator 1 - Apoio da chefia e da organizacéo que teve
0,09 de desvio padrao e 2% de coeficiente de variacdo, sugerindo maior consisténcia
em torno da média, ou seja, sugere que os dados estdo mais proximos da média e
com menor variabilidade em relacdo a média, demonstrando assim que o0s

colaboradores se sentem apoiados pela chefia e pela organizacao.
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Apos ter demonstrado de forma mais sucinta e abrangente os resultados
obtidos, segue abaixo um topico para cada um dos fatores, a fim de detalhar e mostrar

as respostas dos operadores que proporcionaram os resultados vistos anteriormente.

4.2.1 Apoio da chefia e da organizacao

Esse fator busca verificar como € o “suporte afetivo, estrutural e operacional
da chefia e da organizacao fornecido aos empregados no desempenho diario de suas
atividades no trabalho” (MARTINS. 2008, p. 35).

Sendo assim, para demonstrar os resultados obtidos com a pesquisa
referente a este fator e demais fatores, foi definido os nimeros de 1 a 5 na tabela
abaixo, que correspondem aos valores da escala Likert de 5 niveis. Estes séo
explicados da seguinte forma: 1 - discordo totalmente, 2 - discordo, 3 - né&o

concordo/nem discordo, 4 - concordo e 5 - concordo totalmente.

Um outro padrdo de avaliacdo que foi replicado para os demais fatores é que
nas analises, as porcentagens de discordo totalmente e discordo foram somadas para
trazer o resultado geral de discordancia. A légica foi a mesma para concordo e
concordo totalmente que também foram somados para se obter a porcentagem geral
de concordancias. As porcentagens de neutralidade permanecem as mesmas dos

respectivos itens.

Tabela 5: Itens, escala likert de 5 niveis, médias, desvios padréo e coeficientes de

variacao do fator apoio da chefia e da organizacao

Desvio Coef. de

ltens 1 2 3 4 5 Média podrao Variacéo

1. Meu setor é informado das decisdes

que o envolvem 4% 4% 16% 32% 44% 4,08 1,08 0,26

2. Os conflitos que acontecem no meu
trabalho sao resolvidos pelo proprio 4% 0% 8% 36% 52% 4,32 0,95 0,22
grupo.

3. O funcionario recebe orientacédo do

0, 0, 0, 0, 0,
chefe para executar suas tarefas. 4% 0% 0% 36% 60% 448 0.87 0.19

4. As tarefas que demoram mais para
serem realizadas sdo orientadas até o 4% 4% 8% 40% 44% 4,16 1,03 0,25
fim pelo chefe.




45

5. Aqui, o chefe ajuda os funcionarios

com problemas 4% 0% 8% 48% 40% 4,2 0,91 0,22
?éfu%‘ifgrf'torghaaﬂhuoa”doOfU”C'O”a”O 4% 8% 12% 24% 52% 4,12 117 0,28
;'e QSST#Sfae’;‘?aS sdoacompanhadas o0 40 096 449% 48% 428 098 0,23
9. Nesta empresa, as duvidas séo o o o o o

esclarecidas. 4% 0% 4% 44% 48% 4,32 0,90 0,21
t1a(l)r.e¢;§|SU|,eX|steplanejamentodas 4% 0% 28% 32% 36% 3.96 1,02 0.26
;;&%‘g%ﬁgg”o podecontarcomo o 400 160 3206 44% 4,08 1,08 0,26
12. As mudancas nesta empresa séo o o o o o

planejadas. 4% 0% 20% 36% 40% 4,08 1,00 0,24
13. As inovacdes feitas pelo

funcionério no seu trabalho séo 4% 12% 28% 32% 24% 3,6 1,12 0,31
aceitas pela empresa.

]}jhgocnhgiﬁ:a'o”zaa°p'”'a° dos 4% 8% 44% 20% 24% 352 1,08 031
tlgrtheaSrtt?ciegé;Sﬁé gsrgﬁgg'nognaas”os 4% 8% 32% 28% 28% 3,68 111 0,30
17. O chete tem respeito pelo 4% 0% 4% 32% 60% 444 092 021
20. A empresa aceita novas formas de o o o o o

o funcionario realizar suas tarefas. 4% 12% 36% 20% 28% 3,56 1,16 033
21. O dialogo é utilizado para resolver 4% 0% 0% 44% 52% 4.4 0.87 0,20

os problemas da empresa.

Fonte: Autora
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Ao observar de uma forma geral os resultados dos itens 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8,
9, 10, 11, 12, 14, 17, 18, 19 e 21 disponiveis na tabela 5 é possivel perceber que
apresentaram 0 mesmo comportamento, ou seja, tiveram altos percentuais de
concordancia. Isso justifica o indicativo de clima positivo da tabela 3 e demonstra como

os funcionéarios percebem o apoio da chefia e da organizacdo de forma satisfatoria.

O item 1 possui 76% de concordancia, o0 que demonstra que 0s operadores
se sentem informados quando a chefia ou organizacdo decidem algo que envolve o
Call Center. Em comum acordo o item 8, com um percentual de 88% de concordancia,
demonstra que os funcionarios sao informados quando ocorre alguma mudanca, e

estas séo planejadas e acompanhadas pelos chefes (Item 12 e 7).

Entretanto o item 16, vai demonstrar uma certa variabilidade nas respostas em
comparacdo com o comportamento dos demais itens. Apesar de ter 56% de
concordancia, teve 32% de neutralidade e 12% de discordancia, demonstrando assim
que talvez os funcionarios ndo se sintam tao participantes das mudancas que ocorrem
na empresa. Isso pode gerar sentimentos de desconexao e falta de engajamento. A
falta de participacdo pode impactar negativamente na percepcdo que 0S
colaboradores possuem a respeito do clima organizacional, levando a uma sensacao
de desinteresse e desmotivacao, ou seja, participar ativamente das mudangas pode

contribuir para uma maior satisfacédo e senso de pertencimento.

Conforme evidenciado no item 10, 68% dos funcionarios estdo em
concordancia com a existéncia de um planejamento das tarefas, enquanto 28%
permaneceram neutros e 4% discordaram. Esses dados apontam que a maioria dos
colaboradores percebe a presenca de um planejamento de tarefas na empresa, o que
sugere um aspecto positivo do clima organizacional. A presenca de um planejamento
eficaz pode denotar organizacao, eficiéncia e transparéncia nas operacdes, aspectos
que contribuem para um ambiente propicio, onde os colaboradores se sentem mais

confiantes e alinhados aos objetivos e direcionamentos da empresa.

Quanto a orientacdo para a realizacdo das tarefas, 96% dos colaboradores
concordaram que séo instruidos por sua chefia, e ndo apenas isso, percebem também
gue sao ajudados quando possuem algum tipo de problemas, ou seja, podem contar
com o apoio e ajuda do chefe quando precisam, pois suas duvidas séo esclarecidas,

isso pode ser comprovado, avaliando os resultados dos itens 3, 4, 5, 11, 19 e 9.
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Além das questdes j& apontadas anteriormente, a forte concordancia em itens
como "O chefe tem respeito pelo funcionario” (item 17) e "O chefe colabora com a
produtividade dos funcionarios” (item 18) reflete a percepcdo positiva dos
colaboradores em relacéo a lideranca. Isso sugere que o0s gestores sdo reconhecidos
como respeitosos e colaborativos, elementos fundamentais para o estabelecimento

de um clima organizacional saudavel.

Adicionalmente, no item 6 os operadores indicaram também que s&o
elogiados quando realizam um bom trabalho, com 76% de concordancia e apenas
12% de discordancia, o que ressalta o reconhecimento efetivo dos esforgos dos
colaboradores. Esse feedback positivo ndo apenas impulsiona a produtividade, mas
também contribui para a criacdo de um ambiente onde os funcionarios se sintam
valorizados, um aspecto crucial para promover um clima organizacional positivo e

motivador.

Quando ocorre algum conflito no trabalho, eles sdo resolvidos pela prépria
equipe e o dialogo é utilizado para solucionar os problemas da empresa. (Iltens 2 e
21). A comunicacado € uma abordagem que pode ser adotada para lidar com desafios
e conflitos na organizacao, e essa pratica pode ter varias influéncias positivas no clima
organizacional como reduzir mal-entendidos e equivocos, contribuindo para um
ambiente de trabalho mais claro e transparente, ajudando assim na resolugéo proativa
de conflitos e na diminuicdo do estresse e da tensdo no ambiente de trabalho,
podendo também contribuir para 0 aumento da confian¢a entre os operadores do call
center e os gestores. Quando os funcionarios sentem que suas preocupac¢fes Sao

ouvidas e consideradas, a confianca na organizacéo é fortalecida.

O didlogo também pode incentivar a colaboracéo e a troca de ideias, pois ajuda
a criar um senso de trabalho em equipe, onde diferentes perspectivas sao
consideradas para encontrar solucbes eficazes, podendo também fomentar a
inovacgao, pois através dessa troca de informacdes podem surgir solu¢des inovadoras

para os problemas da empresa.

Considerando o exposto anteriormente, dentre os 21 itens do fator Apoio da
chefia e da organizacdo, os que apresentaram maiores niveis de desvio padrao e
coeficiente de variacdo, sédo justamente os que falam sobre a aceitacdo da empresa
em relacdo as inovagdes feitas pelos funcionarios (item 13), a valorizacdo da opinido

dos colaboradores por parte da chefia (Item 15), a participacdo dos operadores nas
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mudancas da empresa (item 16), e a aceitacdo da mesma em ver os funcionario
realizando suas tarefas de novas formas (item 20). Ambos os itens apresentaram
menor homogeneidade, ou seja, indicando assim maior incerteza e variabilidade dos

dados.

Essas informac6es podem ser visualizadas através da elevacdo dos
percentuais de neutralidade desses itens, que dentre eles, cabe destacar o item 15,
sendo ele o de maior neutralidade deste fator, apresentando 44% das respostas, ou
seja, dos 25 respondentes 11 selecionaram a opgao de “nao concordo/nem discordo”,
podendo indicar que a opinido dos funcionarios ndo é ouvida ou solicitada. A realidade
€ gue esse item também pode ser cruzado com os demais supracitados, pois ambos
possuem 0 mesmo tema envolvido, quer seja, a opinido, a inovagao, as mudancas

e/ou a participacao dos colaboradores.

Essa andlise cruzada pode ser explicada por Daher (2016) que em sua
pesquisa elencou um conjunto de valores e atributos que favorecem a inovacédo na
organizacao, dentre eles cabe citar: autonomia, valorizacao de novas ideias e tomada
de decisdo participativa, ou seja, para que uma empresa tenha inovacdo, a
participacdo e opinido dos funcionarios acaba sendo importante neste contexto, mas
o que ficou aparente através dos resultados, é que os colaboradores ficaram com suas
repostas mais divididas nestes itens que envolvem essa tematica, o que requer

futuramente uma analise mais aprofundada.

Pode-se também considerar que a inovacdo pode contribuir positivamente
para o clima organizacional de diversas maneiras, promovendo um ambiente de
trabalho mais dindmico, motivador e adaptavel, através de estimulo a criatividade e
engajamento, cultura de aprendizado continuo, flexibilidade e adaptacéo,
reconhecimento e valorizacdo, ambiente de trabalho dinamico, colaboracdo e

compartilhamento de ideias e melhoria da satisfacéo no trabalho.

7

Entretanto, é importante ressaltar que o impacto da inovacdo no clima
organizacional pode variar de acordo com a natureza especifica da inovacao, a cultura
organizacional existente e a forma como as mudancgas s&o gerenciadas. Em resumo,
a inovacdo ndo apenas introduz novas ideias e praticas, mas também influencia a

cultura e o ambiente de trabalho, moldando assim a experiéncia dos colaboradores.
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4.2.2 Recompensa

De acordo com Martins (2008, p. 35), esse fator busca verificar como sdo as
“diversas formas de recompensa usadas pela empresa para premiar a qualidade, a

produtividade, o esfor¢go e o desempenho do trabalhador”.

Cabe relembrar que os valores da escala da tabela abaixo, sdo explicados da
seguinte forma: 1 - discordo totalmente, 2 - discordo, 3 - ndo concordo/nem discordo,
4 - concordo e 5 - concordo totalmente. E que porcentagens de discordancias e
concordancias sdo somadas para se obter os resultados gerais, facilitando assim a

analise dos respectivos itens.

Tabela 6: Itens, escala likert de 5 niveis, médias, desvios padrdo e coeficientes de

variacdo do fator recompensa

Desvio Coef. de

Itens 1 2 3 4 5 Média Padrio Variagdo
22 -0s funC|on§1rlos~reaI|zam suas 129 8% 16% 36% 28% 3.6 1,32 0.37
tarefas com satisfacéao.
23 - Aqui, o chefe valoriza seus 4% 8% 20% 36% 32% 3,84 111 0,29

funcionéarios.

24 - Quando os funcionéarios
conseguem desempenhar bem o seu 8% 4% 8% 40% 40% 4 1,19 0,30
trabalho, eles sdo recompensados.

25 - O que os funcionarios ganham

16% 12% 24% 20% 28% 3,32 1,44 0,43
depende das tarefas que eles fazem.
26 - Nesta empresa, o funcionario sabe o o o o o
por que esta sendo recompensado. 8% 0% 8% 32% 52% 4,2 115 0.27
27 - Estaempresa se preocupacoma o0 1600 2005 28% 32% 3,68 1,22 0,33
saude de seus funcionarios.
28 - Esta empresa valoriza o esforgo 4% 12% 12% 32% 40% 3,92 1,19 0,30

dos funcionarios.

29 - As recompensas que o funcionario
recebe estdo dentro das suas 8% 8% 12% 36% 36% 3,84 1,25 0,32
expectativas.

30 - O trabalho bem feito é

8% 4% 16% 32% 40% 3,92 1,22 0,31
recompensado.

31 - O salario dos funcionarios depende

! 32% 28% 24% 0% 16% 2,4 1,38 0,58
da qualidade de suas tarefas.
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32 - A produtividade do empregado tem

: N g 32% 28% 12% 12% 16% 2,52 1,48 0,59
influéncia no seu salario.

33 - A qualidade do trabalho tem 36% 28% 20% 4% 12% 2,28 134 0,59
influéncia no salario do empregado.

34 - Para premiar o funcionéario, esta

empresa considera a qualidade doque 4% 0% 8% 48% 40% 4,2 0,91 0,22

ele produz.

Fonte: Autora

No contexto do item 22, destaca-se que 64% dos funcionarios expressaram
concordancia ao afirmar que desempenham suas tarefas com satisfacdo, enquanto
16% adotaram uma posicéo neutra e 20% discordaram. Essa oscilacao nas respostas,
evidenciada pelos indicadores de desvio padrao (DP) e coeficiente de variacao (CV)
torna a interpretacdo da percepcao dos colaboradores um tanto desafiadora. No
entanto, essa variabilidade nas respostas pode sugerir que uma parcela dos
operadores nao realiza suas tarefas com satisfacdo, um aspecto que merece uma
investigacdo mais aprofundada, tendo em vista a relevancia que a satisfacdo possui
para compreender o clima organizacional, sendo um dos fatores presentes, por

exemplo, no modelo de Rizzatti, apresentado no referencial tedrico.

As respostas referentes ao item 23 revelaram que 68% dos colaboradores
concordaram que a lideranca os valoriza, enquanto 12% discordaram e 20% optaram
pela neutralidade. De maneira semelhante, o item 28 apresenta um contexto analogo,
uma vez que, por meio das respostas dos colaboradores, constatou-se que 72% deles
concordam que a empresa valoriza o esforco por eles empreendido. Com isso é
possivel concluir que uma boa parcela dos operadores se sentem valorizados pela

empresa.

Os dados evidenciam ainda que, quando os colaboradores desempenham
eficientemente suas fung¢des, sdo recompensados, como indicado pelo item 24. Esta
constatacdo é corroborada pelos itens 30 “O trabalho bem feito € recompensado” e
34 “Para premiar o funcionario, esta empresa considera a qualidade do que ele
produz.”, que também apresentam percentuais significativos de concordancia, sendo,
respectivamente, 72% e 88%. Esse fato pode ser comprovado atraves de uma troca
de mensagens informais com a Gerente de Call Center e Relacionamento da empresa

que permitiu o uso dessas informacdes, onde ela disse que a empresa possui
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mensalmente campanhas de desempenho que sdo realizadas pela equipe de
qualidade para avaliar os atendimentos, revelando assim o porqué dos funcionarios
terem concordado com estes itens, pois, de fato, sdo recompensados quando
alcancam bom desempenho. Esse reconhecimento contribui para uma atmosfera
positiva, onde os colaboradores se sentem valorizados e incentivados a manter um

bom trabalho.

Além disso, eles compreendem o motivo pelo qual estdo sendo
recompensados e essas recompensas recebidas estdo dentro de suas expectativas,
ou seja, dentro aquilo que eles esperavam (Iltem 26 e 29), o que, por sua vez, contribui
para a construcao de confianca e satisfacdo no ambiente de trabalho, favorecendo um

clima organizacional saudavel.

Os dados do item 27 indicam que a maioria dos operadores, representando
60% da amostra, concordam que a empresa se preocupa com a saude de seus
funcionarios. Esse resultado sugere uma percepc¢ao positiva em relacdo a postura da
empresa com a saude dos colaboradores. A concordancia majoritaria pode indicar que
as iniciativas ou politicas relacionadas a saude implementadas pela empresa sao
percebidas de forma favoravel pelos funcionarios, contribuindo para um clima
organizacional que valoriza o bem-estar e a qualidade de vida no trabalho. A presenca
de 20% de discordancia e neutralidade também é relevante, pois aponta para uma
parcela significativa que pode ndo estar completamente convencida das praticas
relacionadas a saude, indicando uma area que poderia ser alvo de comunicacdo mais

eficaz ou iniciativas mais claras por parte da empresa.

No contexto do item 25, é notavel que 48% dos funcionarios expressaram
concordancia ao afirmar que a remuneracdo esta vinculada as tarefas
desempenhadas, enquanto 24% mantiveram uma posi¢ao neutra e 28% discordaram.
Uma analise mais aprofundada revela que o desvio padrdo associado a essa questao
foi significativamente elevado, superando outros valores deste mesmo fator, ficando
atrés apenas da pergunta 32, que sera discutida posteriormente. Esta observacao
sugere que a média ndo capturou de maneira adequada a diversidade de respostas,
visto que a tabela indica a presenca de participantes em todos os niveis da escala.
Tal diversidade dificulta a compreensao da percepcao dos operadores sobre a relacéo

entre suas tarefas e a remuneragao.
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Esse fenbmeno levanta a possibilidade de que a pergunta em questéo tenha
gerado interpretacdes distintas entre 0os operadores, resultando em uma dispersao
notavel nas respostas. Nesse contexto, € crucial investigar mais a fundo as razdes
subjacentes a essa variedade de percepcdes para uma compreensao mais precisa e

contextualizada dos dados.

Os itens 31, 32 e 33 apresentaram um comportamento distinto em
comparacdo com os itens discutidos anteriormente, revelando percentuais mais
expressivos de discordancia, juntamente com um aumento nos valores do desvio
padrao e do coeficiente de variagdo. Esses resultados indicam uma maior
heterogeneidade nas respostas.

Em relacéo a pergunta 31, "O salario dos funcionarios depende da qualidade
de suas tarefas”, observou-se uma discordancia significativa, atingindo 60%. De
maneira semelhante, o item 32, "A produtividade do empregado tem influéncia no seu
salério", registrou 60% de discordancia, assim como o item 33, "A qualidade do
trabalho tem influéncia no salario do empregado”, destacando-se com 64% de

discordancia.

Esses numeros revelam que a maioria dos colaboradores afirmaram que o
salério deles ndo esta vinculado nem & produtividade nem a qualidade do servico.
Segundo a Gerente de Call Center e Relacionamento da empresa, o salario &

determinado pela Convencéo de Trabalho, estabelecido pelo sindicato.

E crucial ressaltar que, apesar de os funcionarios manifestarem sentir-se
recompensados, conforme abordado em analises anteriores, torna-se claro que essa
gratificacdo ndo afeta o salario dos operarios. Em outras palavras, embora qualidade
e produtividade possam gerar recompensas, € perceptivel que esses elementos nao

desempenham um papel significativo na determinacédo da remuneracao salarial.

A desconexao percebida entre qualidade do trabalho e salério pode afetar a
motivacdo dos colaboradores, influenciando seu engajamento e esforco no
desempenho das tarefas. Através desse resultado obtido, a empresa pode identificar
areas de melhoria em suas praticas de remuneracao que estejam relacionadas com a
qualidade do servico desempenhado pelos operadores e, assim, fortalecer a relagéo

com os funcionarios, promovendo um ambiente mais motivador.
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Martins (2008, p. 35) mostra que este fator que abrange os itens do 35 ao 47

trata sobre “Ambiente fisico, seguranga e conforto proporcionados pela empresa aos

empregados”. E a tabela a seguir continuard com o padrdao das demais, onde o

namero 1 corresponde a - discordo totalmente, 2 - discordo, 3 - ndo concordo/nem

discordo, 4 - concordo e 5 - concordo totalmente.

Tabela 7: Itens, escala likert de 5 niveis, médias, desvios padréo e coeficientes de

variacdo do fator conforto fisico

ltens 1 2 3 4 5 Média D6Svio Coef.de
Padrdo Variacao

35 - Os funcionarios desta empresa tém
equipamentos necessarios pararealizar 0% 0% 20% 48% 32% 4,12 0,73 0,18
suas tarefas.
36 - O ambiente de trabalho atende as o (o 0 R0/ 50
necessidades fisicas do trabalhador. 4% 0% 20% 48% 28% 3,96 0,93 0,24
37 - Nesta empresa, 0 def|C|epFef|S|co 4% 4% 36% 24% 32% 3,76 1,09 0,29
pode se movimentar com facilidade.
%8 - O espagco fisico no setor de trabalho 0% 0% 12% 44% 44% 4,32 0.69 0.16
é suficiente.
39—O,amb|entef|5|co de trabalho é 8% 0% 16% 28% 48% 4,08 1,19 0,29
agradavel.
40 - Nesta empresa, o local de trabalho o o o o o
é arejado. 8% 4% 4% 40% 44% 4,08 1,19 0,29
41 - Nesta empresa, existem
equipamentos que previnem os perigos 16% 8% 8% 44% 24% 3,52 1,39 0,39
do trabalho.
42 - !EX|ste iluminacdo adequada no 0% 4% 12% 44% 40% 4.2 0.82 0.19
ambiente de trabalho.
43 - Esta empresa demonstra
preocupac¢do com a seguranga no 4% 12% 16% 36% 32% 3,8 1,15 0,30
trabalho.
44 - O setor de trabalho é limpo. 4% 0% 4% 28% 64% 4,48 0,92 0,20
45 - Os equipamentos de trabalho séo
adequados para garantir a saude do 4% 0% 12% 48% 36% 4,12 0,93 0,23
empregado no trabalho.
46 - Nesta empresa, a postura fisica dos
empregados é adequada para evitar 4% 8% 16% 36% 36% 3,92 1,12 0,28
danos a saude.
47 - O ambiente de trabalho facilita o 4% 4% 12% 48% 32% 4.0 1,00 0,25

desempenho das tarefas.
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Fonte: Autora

Dentro os itens disponiveis acima, nota-se que os itens 37, 41 e 43
apresentaram comportamentos distintos dos demais. Enquanto a maioria dos itens
registrou elevados percentuais de concordancia, alguns percentuais de neutralidade
e baixa discordancia, esses trés itens especificos demandam atencéo especial devido
a sua variabilidade.

Os colaboradores, em sua grande maioria, avaliaram positivamente o espaco
fisico, considerando-o suficiente, agradavel, iluminado, limpo e arejado (itens 38, 39,
40, 42, 44, 36 e 47). No entanto, o item 37, que aborda a facilidade de movimentacao
para deficientes fisicos, apresentou 36% de respostas "Néo concordo nem discordo”,
indicando a necessidade de uma investigagdo mais profunda para compreender as
razdes por tras dessa percepc¢ao, que pode estar apontando para lacunas no ambiente

fisico que precisam ser abordadas.

No geral, os funcionarios consideram que possuem 0S equipamentos
necessarios para executar suas tarefas, obtendo 80% de concordancia (Item 35).
Contudo, é relevante observar que ter 0os equipamentos necessarios nao implica
necessariamente em ter os equipamentos adequados, porém o item 45 com 84% de
concordancia vai dizer que os equipamentos de trabalho s&o adequados para garantir
a saude do empregado no trabalho.

Entretanto, isso se torna novamente contraditorio, pois como evidenciado pelas
perguntas 41 “Nesta empresa, existem equipamentos que previnem os perigos do
trabalho” e 43 “Esta empresa demonstra preocupagédo com a segurancga no trabalho”
e suas respectivas respostas, que por mais que tenha seguido o padréo de todas as
outras respostas, obtendo maiores porcentagens de concordancia, também foram os
gue apresentaram maior variabilidade e dispersado nas respostas, tornando mais alto

0s percentuais de discordancia desses itens em questao.

Através da Tabela 4, que resume os resultados gerais de dispersao e
variabilidade dos dados em torno da média fatorial, € possivel perceber que o fator
aqui analisado, registrou o maior desvio padrdo (DP) em relagdo & média, o que indica
um afastamento significativo entre a média e a realidade das respostas. De igual

forma, o Coeficiente de Variacao (CV) também teve o maior indice de porcentagem,
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indicando uma divergéncia significativa nas perspectivas dos colaboradores em
relagdo a este aspecto especifico do clima organizacional. Essas informagdes

explicam as contradicdes expostas anteriormente.

Essa oscilacdo mostra que nem todos o0s participantes consideram que
existem “equipamentos” que previnem os perigos do trabalho, ou pode sugerir que ha
divergéncias significativas nas percepcdes dos colaboradores sobre a eficicia desses
equipamentos na prevencdo de perigos. A empresa pode considerar acbes
estratégicas, como programas de conscientiza¢ao ou revisdes nos equipamentos de
seguranca, para alinhar as percepcdes dos colaboradores e fortalecer a cultura de

seguranca, promovendo um ambiente de trabalho mais confiavel.

Ao analisar essas duas perguntas (itens 41 e 43), torna-se evidente que o cerne
de seu conteudo é semelhante: perigos e segurancga no trabalho. Portanto, é crucial
compreender quais sao os riscos especificos de seguranca do trabalho para os

teleoperadores de call center.

Esses riscos podem estar relacionados com a quantidade de horas que os
operadores ficam sentados com uma postura errada, realizando movimentos
repetitivos, dentre outros, que de acordo Jardim e Longhini (2021, p. 6) podem
ocasionar o “surgimento de Doengas Osteomuscular Relacionadas ao Trabalho
(DORT), e Lesdes por Esforgos Repetitivos (LER)” e ainda acrescentou que pessoas
sedentarias que adotam posturas inadequadas podem ter lordose, ou seja, problemas
na coluna vertebral e podem também perder os musculos do abdémen causando a
flacidez dos mesmos. Esses sao alguns dos danos fisicos ocasionados pelo excesso
de tempo que passam sentados realizando movimentos repetitivos nas méos e

bracos, sem contar nos problemas de circulacao.

Jardim e Longhini (2021) ainda vao sugerir como recomendacdo a
implementagdo da ginéstica laboral que conta com exercicios para a melhora da
postura sentada. Cabe salientar que esses exercicios sao eficazes quando a empresa
disponibiliza os equipamentos adequados, como o apoio dos pés e cadeiras
reguladoras, que permitem ao funcionario ajustar a altura ou até mesmo regular a
inclinacdo da cadeira para que se mantenha a coluna reta. E importante também que

os bracos figuem apoiados quando se esta na frente de um computador.
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Apesar dos riscos evidenciados, os colaboradores parecem considerar sua
postura fisica adequada para evitar danos a salde. Essa percepcdo pode ser
fortalecida por meio de iniciativas que promovam a conscientizacdo sobre a

importancia da postura e a disponibilizacéo de recursos ergonémicos adequados.

4.2.4 Controle/Pressao

De acordo com Martins (2008, p. 35) este fator € definido como o “Controle e
pressdo exercidos pela empresa e pelos supervisores sobre o comportamento e
desempenho dos empregados”. E para facilitar a analise, cabe relembrar o que os
valores da escala da tabela abaixo representam: 1 - discordo totalmente, 2 - discordo,

3 - ndo concordo/nem discordo, 4 - concordo e 5 - concordo totalmente.

Tabela 8: Itens, escala likert de 5 niveis, médias, desvios padrédo e coeficientes de

variagao do fator controle/presséo

Desvio Coef. de

ltens 1 2 3 4 5 Média p g0 Variacao

48 - Aqui, existe controle exagerado

sobre os funcionarios 12% 32% 28% 16% 12% 2,84 1,21 0,43
49 - Nesta empresa, tudo é controlado. 12% 16% 36% 24% 12% 3,08 1,19 0,39
50 - Esta empresa exige que as tarefas o o o o
sejam feitas dentro do prazo previsto. 8% 8% 20% 36% 28% 3,68 1,22 0,33
51 - A frequéncia dos funcionarios é
controlada com rigor por esta 12% 12% 36% 20% 20% 3,24 1,27 0,39
empresa.
?gérgjohsogzrrffiggf funcionarios s&0 500, g0, 3606 169 20% 3,08 1,38 0,45
fcfd'oAq“" O chefe pressiona o témpo 410 o504 1206 1206 4% 2,04 1,21 0,59
git'o’;:gzgg“;grgﬁ;e”ada efeitosema oo g9y 369 28% 20% 344 1,16 0,34
56 - Nesta empresa existe uma

8% 16% 20% 48% 8% 3,32 1,11 0,33

fiscalizac@o permanente do chefe.

Fonte: Autora
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As respostas ficaram bem distribuidas, o que acaba dificultando um pouco na
interpretacdo de como os colaboradores percebem o clima organizacional a partir
deste fator. Os itens 48 “Aqui, existe controle exagerado sobre os funcionarios”, 49
“‘Nesta empresa, tudo €& controlado” demonstram bem isso, pois os funcionarios
apresentaram opinides bem divididas acerca do controle exercido sobre eles e sobre

0 que eles fazem.

Razoavelmente o item 51 “A frequéncia dos funcionarios é controlada com rigor
por esta empresa” teve 40% de concordancia, indicando que a empresa monitora a
frequéncia dos colaboradores. Quanto ao rigor na cobranca dos horérios dos
funcionarios, 28% discordaram que tem essa cobranca com rigor, 36% mantiveram a

neutralidade e 36% concordaram que tém (item 53).

O item 56, "Nesta empresa existe uma fiscalizacdo permanente do chefe",
apresentou notéavel uniformidade nas respostas, com 56% de concordancia, 20% de
neutralidade e 24% de discordancia. Tendo em vista o percentual de concordancia
deste item, esses dados sugerem que boa parte dos funcionarios percebem uma
vigilancia constante por parte da lideranca, indicando uma sensac¢éo generalizada de
monitoramento, o que pode explicar também os resultados do item 50, "Esta empresa
exige que as tarefas sejam feitas dentro do prazo previsto", registrou 64% de
concordancia, 20% de neutralidade e 16% de discordancia. Esses dados demonstram
pouca oscilacdo nas respostas, indicando assim que a maioria dos funcionarios estao
de acordo com o que foi questionado, ou seja, isso revela que a TELEMAIS
SOLUTION requer que as atividades sejam concluidas dentro dos prazos

estabelecidos.

O item 54 "Aqui, o chefe pressiona o tempo todo", destaca-se por ter um dos
maiores desvios padrdo (s6 ndo superou o item 52), o mais alto Coeficiente de
Variagao (CV), indicando assim maior disperséo e variabilidade dos dados em relagéo
a média. Esse item teve também o percentual mais alto de discordancia deste fator,
alcancando 72%. Isso demonstra que, embora os funcionarios se sintam fiscalizados,
a pressdo constante por parte dos chefes ndo é percebida de maneira unanime, ou
seja, eles reconhecem a presenca de uma fiscalizacdo constante, mas a percepcao

de pressao pode variar de acordo com as experiéncias individuais de cada um.

A presenca de fiscalizagdo constante pode ser parte do monitoramento

padrdo, mas a interpretacdo dessa supervisdo como pressao pode depender de
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fatores especificos do ambiente de trabalho, dos quais aqui ndo foram aprofundados.
Por isso, é crucial entender o contexto e as préaticas de gestdo adotadas pela empresa,
pois a analise desses itens sugere uma complexidade nas percepcfes dos
funcionarios sobre a gestéao e a supervisdo na TELEMAIS SOLUTION, destacando a

importancia de uma comunicagao clara e compreensao contextual.

Quanto a possiveis intervencdes, a empresa pode explorar estratégias para
esclarecer as expectativas dos funcionarios em relagcdo a supervisdo e abordar

qualquer mal-entendido que possa surgir.

No que diz respeito ao item 52, "Aqui, 0 chefe usa as regras da empresa para
punir os funcionarios”, como mencionado anteriormente, observou-se uma maior
dispersdo em relacdo a média e teve também variabilidade nas respostas, com 36%
de concordancia, 28% de neutralidade e 36% de discordancia. Esses dados refletem

a incerteza entre os funcionarios ao responderem a essa pergunta em questao.

Apesar das somas das concordancias ou discordancias de cada item
ultrapassarem o percentual das neutralidades, as respostas deste fator em especifico
apresentaram um comportamento distinto. Este fator obteve os maiores percentuais
em neutralidade, indicando que muitos operadores optaram pela opcdo 3 "nao
concordo/nem discordo”. Esse padrao nao foi observado apenas em um item, como

ocorreu anteriormente com outros fatores.

A elevada neutralidade nas respostas sugere que 0s colaboradores estdo
hesitantes em expressar claramente suas visdes sobre como o controle e a pressao
sao exercidos pela empresa e pelos supervisores em relagcdo ao comportamento e
desempenho dos trabalhadores. Essa relutancia pode refletir uma sensacédo de
cautela ao abordar questdes sensiveis relacionadas ao ambiente de trabalho ao

explorar esses aspectos especificos do clima organizacional.

4.2.5 Coesao entre colegas

Por fim, temos o ultimo fator, que segundo Martins (2008, p. 35) busca
demonstrar como os colaboradores percebem a “Uniéo, os vinculos e colaboracgéo
entre os colegas de trabalho”. E para analisar as respostas dos operadores na tabela
abaixo, é necessario considerar a seguinte interpretacao 1 - discordo totalmente, 2 -

discordo, 3 - ndo concordo/nem discordo, 4 - concordo e 5 - concordo totalmente.
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Tabela 9: Itens, escala likert de 5 niveis, médias, desvios padrdo e coeficientes de
variagao do fator coeséo entre colegas

ltens 1 2 3 4 5 Média D°Svio Coef.de
Padrdo  Variacéo

57 - As relagBes entre as pessoas deste

S s e 0% 4% 24% 48% 24% 3,92 081 0.21
2}%62 dfgg‘;'lgrs‘ag:)‘)le%‘fs comete um erro € g0, o5 1206 40% 40% 4,04 114 0.28
59 - Aqui, os colegas auxiliam um novo or Non QO o AQ0

funcionario em suas dificuldades. 4% 0% 8% 40% 48% 4.28 0,94 022
Sgc; &?:&gifﬁtfé‘"&r?j’eg;‘:te 4% 0% 16% 36% 44% 4,16 0,99 0.24
f:c'e'g'gfntigmpurﬁfﬁbgi L“Or;g'goa”a”os 0% 0% 12% 40% 48% 4,36 0,70 0.16
62 - Existe integracdo entre colegas e 0% 8% 0% 48% 44% 4,28 0.84 0.20

funcionérios nesta empresa.

63 - Os funcionarios se sentem a vontade
para contar seus problemas pessoais 4% 12% 24% 36% 24% 3,64 1,11 0,31
para alguns colegas.

Fonte: Autora

No geral, as respostas deste fator foram de concordancia, representando assim
uma percepc¢ao positiva por parte dos colaboradores. As relacbes no setor séo
amistosas. A empresa possui integracdo, fazendo com que os colaboradores se

ajudem e resolvam-se entre si quando héa conflitos.

O item 58 “O funcionario que comete um erro é ajudado pelos colegas”
apresentou apenas 8% de discordancia, 12% de neutralidade e expressivos 80% de
concordancia. A expressiva concordancia sugere que os colaboradores tém uma
predisposicao positiva para apoiar e auxiliar os colegas em situacdes de erro. 1sso
indica uma cultura organizacional que valoriza a colaboracdo e o apoio mutuo,

contribuindo para o fortalecimento do espirito de equipe.

A disposicéo para ajudar em casos de erro pode ter impactos positivos na
motivacdo dos colaboradores, promovendo um ambiente onde o aprendizado é
incentivado e os erros sao vistos como oportunidades de crescimento. A colaboragao
entre colegas é muitas vezes associada a um clima organizacional saudavel. Esse
aspecto contribui para um ambiente de trabalho mais harmonioso e propicio ao

crescimento conjunto.
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Achou-se relevante abordar também o item 63, "Os funcionérios se sentem a
vontade para contar seus problemas pessoais para alguns colegas", devido ao seu
coeficiente de variacdo mais elevado. Ao examinar a tabela acima, € evidente que as
respostas apresentaram uma maior incerteza, indicando variabilidade nos
posicionamentos dos colaboradores. Os percentuais foram distribuidos com 16% de
discordancia, 24% de neutralidade e 60% de concordancia.

A presenca significativa de concordancia indica que ha uma parcela
consideravel de funcionarios que se sentem a vontade para compartilhar problemas
pessoais, porém é interessante também observar que o item descreve que 0s
colaboradores se sentem confortaveis em compartilhar suas questdes pessoais com
“alguns colegas”. Isso entra em consonancia também com o elevado coeficiente de
variacdo, que sugere que as respostas para este item foram mais divergentes em
comparagao com outros itens do mesmo fator, podendo indicar um desafio para os
operadores em se sentirem completamente a vontade para compartilhar problemas

pessoais no ambiente de trabalho.

Os itens 61 e 62 exibiram valores menores de Desvio Padrdo (DP) e
Coeficiente de Variagcdo (CV), sugerindo maior consisténcia em torno da média e
pouca variabilidade nas respostas. O item 61 “Nesta empresa, os funcionarios
recebem bem um novo colega” mostrou-se o mais homogéneo, com 0% de
discordancia, 12% de neutralidade e 88% de concordancia. Essa uniformidade indica
gue os operadores recebem bem e com cordialidade novos membros da equipe, 0

gue pode mostrar a empatia que possuem entre eles.

Quanto ao item 62 “Existe integragdo entre colegas e funcionarios nesta
empresa’, destacou-se com um alto percentual de concordancia de 92%, 0% de
neutralidade e apenas 8% de discordancia. Esses resultados sugerem que a empresa
investe em programas de integracdo para novos funcionarios, proporcionando
beneficios ndo apenas para o novo colaborador que esta sendo inserido na empresa,

mas também contribuindo para o engajamento daqueles que ja fazem parte da equipe.

A consisténcia nas respostas desses itens indica que a empresa promove um
ambiente acolhedor e integrado, onde os funcionarios recebem bem os novos colegas
e existe uma integracédo efetiva entre os membros da equipe. Essa dinamica positiva
pode fortalecer o senso de comunidade e colaboragdo no ambiente de trabalho,

contribuindo para um clima organizacional saudavel e produtivo.
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5. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Ao longo desta pesquisa, o foco foi direcionado para entender o clima
organizacional em um ambiente desafiador, o Call Center, através da percepcéo dos
colaboradores da TELEMAIS SOLUTION. Utlizando a Escala de Clima
Organizacional (ECO) de Martins (2008), foi possivel coletar as respostas com a
escala Likert, e a analise empreendida transcendeu a identificagdo de problemas, pois
forneceu também potenciais solu¢des e pontos de destaque.

Quanto aos resultados da pesquisa, pode-se concluir que o perfil
socioeconémico da TELEMAIS SOLUTION é representado por mulheres solteiras de
18 a 24 anos, que possuem o ensino médio completo e que estdo na empresa ha
menos de um ano, o que sugere um indice consideravel de rotatividade, apontando
para a necessidade de uma investigacdo mais aprofundada, para compreender 0s
fatores que estdo contribuindo para a discrepancia entre o tempo de mercado da

empresa e a curta permanéncia dos colaboradores.

Com base nas analises realizadas sobre o fator "Apoio da chefia e da
organizacao", € possivel destacar que a percepcao dos funcionarios em relagéo ao
suporte oferecido pela lideranca e pela empresa €, em grande parte, positiva. Sendo
assim, em relacéo a orientacao e suporte oferecidos pela chefia, os resultados indicam
uma percepcdao favoravel, destacando que os funcionarios se sentem bem instruidos
e apoiados quando enfrentam problemas. Essa constatacdo é crucial, pois evidencia
uma lideranca que nao apenas fornece direcionamento, mas também esté disponivel

para auxiliar em questdes cotidianas.

7 BN

Em contrapartida, € notavel que itens relacionados a inovacdo e a
participacdo dos colaboradores em processos decisOrios apresentaram maior
variabilidade e indices elevados de neutralidade. Isso pode sugerir que a aceitacéo
da empresa em relacéo as inovacdes propostas pelos funcionarios, a valorizacao de
suas opinides e a participacdo efetiva nas mudancas séo aspectos que necessitam
de maior atencdo, pois podem levar a sentimentos de desconexdo e falta de
engajamento, impactando negativamente na percepc¢éo do clima organizacional. A
analise sugere que a empresa poderia se beneficiar ao fomentar uma cultura mais

participativa e inovadora. Estratégias que promovam a valorizacdo das opinides dos
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colaboradores, envolvimento ativo nas mudancas organizacionais e estimulo a
inovagao podem contribuir para um clima organizacional mais dindmico, motivador e

adaptavel.

Considerando as analises no contexto do fator "Recompensa”, no que diz
respeito a Satisfacdo no Trabalho, os dados indicaram que os colaboradores
afirmaram desempenhar suas tarefas com satisfagéo. No entanto, a variabilidade nas
respostas, sugeriram a necessidade de uma andlise mais detalhada para identificar
as razbes por tras dessa oscilacdo, visando a implementacdo de iniciativas

direcionadas a melhoria da satisfacéo no trabalho.

Os funcionérios concordaram que a empresa se preocupa com a saude deles,
mas embora a maioria perceba isso de maneira positiva, tiveram 20% de discordancia
e 20% de neutralidade, o que sugere a necessidade investigacdo mais profunda e

uma comunicagdo mais eficaz sobre iniciativas de saude.

No terceiro fator, Conforto Fisico, teve-se uma grande variabilidade dos
dados, a ponto de eles ndo entrarem em concordancia, isso pode ser visto tanto no
topico 4.2.3 quanto na tabela 4 que representa a analise global mostrando que este
fator em especifico apresentou o maior desvio padrdo em relagdo a média e o
Coeficiente de Variacdo (CV) alcancou o maior indice, explicando as contradicbes

anteriores.

Por mais que no geral os funcionarios tenham pontuado que o ambiente é
fisico é predominantemente agradavel, iluminado, limpo e arejado, em contrapartida
apresentaram por meio de suas respostas um percentual consideravel de neutralidade
quanto a facilidade de movimentacdo no espaco para deficientes fisicos, indicando a
necessidade de investigacao mais profunda para compreender as razées subjacentes,

apontando possivelmente lacunas no ambiente fisico que necessitam de atencéo

Embora os funcionarios concordem majoritariamente que possuem 0s
equipamentos necessarios para suas tarefas, é importante notar que essa
concordancia néo implica necessariamente em ter os equipamentos adequados. A
contradicdo se evidencia nas perguntas 41 e 43 sobre a existéncia de equipamentos
que previnem perigos no trabalho e a demonstracdo de preocupacdo com a

seguranca, que, apesar de altos percentuais de concordancia, apresentaram
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variabilidade e dispersdo nas respostas, resultando em elevados percentuais de

discordancia em relacao a outros itens deste mesmo fator.

Os riscos especificos de seguranca do trabalho para os teleoperadores de
call center podem estar relacionados a postura inadequada, movimentos repetitivos e
outros fatores que podem levar ao surgimento de doencas e lesdes. Como medida de
prevencao a empresa pode implementar ginastica laboral, contendo exercicios para
melhorar a postura sentada. Esses exercicios se tornam mais eficazes quando a
empresa fornece os equipamentos adequados. Apesar dos riscos destacados, 0s
colaboradores parecem considerar sua postura fisica adequada para evitar danos a
saude. Entretanto, os 12% de discordancia reforcam a necessidade dessa iniciativa
de conscientizacao e destacam a importancia de garantir a disponibilidade de recursos
ergondmicos, o que pode contribuir significativamente para a promocao de uma

postura saudavel no ambiente de trabalho.

Diante da analise do fator "Controle/Pressédo" no contexto da TELEMAIS
SOLUTION, pode-se perceber uma distribuicdo equitativa de respostas, o que
dificultou a interpretacdo clara sobre como os funcionarios percebem o clima
organizacional nesse aspecto especifico. Itens como "Aqui, existe controle exagerado
sobre os funcionarios" e "Nesta empresa, tudo é controlado" apresentaram opinides
divididas, sinalizando uma falta de consenso entre os colaboradores. No que diz
respeito ao item 52, que aborda o uso das regras da empresa para punir 0s
funcionarios, observa-se também uma incerteza entre os colaboradores, refletida nos
percentuais variados. A alta neutralidade nas respostas sugere uma hesitacdo em
expressar claramente suas visdes sobre o controle e a pressao, indicando uma
sensacdo de cautela ao abordar questbes sensiveis relacionadas ao ambiente de

trabalho.

Os colaboradores percebem a presenca de uma fiscalizacdo permanente do
chefe, indicando uma sensacao generalizada de monitoramento constante. O que
pode ser relacionado ao item 50, onde a maioria dos funcionarios concorda que a
empresa exige que as tarefas sejam concluidas dentro do prazo estabelecido, ou seja,
talvez para que isso ocorra ha uma necessidade de fiscalizacdo da geréncia. No
entanto, a analise do item 54, "Aqui, o chefe pressiona o tempo todo", destaca-se pela

sua variabilidade nas respostas e pelo alto percentual de discordancia (72%). Isso
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sugere que, embora os colaboradores percebam a fiscalizagédo constante, a sensacao

de pressao varia de acordo com experiéncias individuais.

A complexidade nas percepcOes dos colaboradores sobre a gestdo e
supervisdo na TELEMAIS SOLUTION destaca a importancia de uma comunicacao
clara. Para intervencbes eficazes, a empresa pode explorar estratégias para
esclarecer as expectativas dos funcionarios em relagcdo a supervisdo e abordar mal-
entendidos. Diante disso, recomenda-se que a empresa promova um dialogo aberto
sobre as praticas de controle e pressao, incentivando os funcionarios a compartilhar
suas percepc¢oes de maneira franca. Esse processo pode contribuir para a construcao
de um ambiente mais transparente e alinhado com as expectativas e necessidades

dos colaboradores.

Quanto ao fator "Coesao entre Colegas" no contexto da TELEMAIS
SOLUTION, é possivel destacar uma percepcdo predominantemente positiva por
parte dos colaboradores em relagdo a unido, vinculos e colaboracéo entre os colegas
de trabalho. Os resultados revelam que as relacbes no setor sdo amistosas,
caracterizadas por uma cultura organizacional que valoriza a colaboragédo e o0 apoio
mutuo. Essa dindmica positiva contribui ndo apenas para o acolhimento dos novos
colaboradores, mas também para o fortalecimento do senso de comunidade e
colaboracdo no ambiente de trabalho. Recomenda-se que a empresa mantenha e
fortaleca as praticas que promovem a coesao entre 0s colegas, como programas de

integracdo e incentivo a colaboracéo.

Inicialmente, ao observar as médias fatoriais, obteve-se o0s seguintes
resultados: Apoio da chefia e da organizacdo com média 4,4 indicando um clima bom;
Recompensa com média 3,52 indicando um clima mediano; Conforto Fisico com
média 4,03 indicando um clima bom; Controle/Pressdo com média 3,08 indicando um
clima mediano; e Coeséao entre colegas com média 4,1 indicando um clima bom, ou
seja, em resumo caracterizava-se como um indicativo de clima positivo. Porém, ao
analisar os itens e os resultados do D.P e do C.V pode-se concluir que o fator Conforto
Fisico teve um indicativo de clima mediano, justificado pela variabilidade nas
respostas a média fatorial ndo representou bem os resultados obtidos nos itens, o que
trouxe um novo resultado final. Sendo assim, apesar do estudo ter apresentado
indices positivos, o clima organizacional foi classificado como mediano, tendo em vista

0s percentuais de neutralidade que deixaram duvidas sobre a percepg¢do desses
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colaboradores e os niveis de discordancia que indicaram possiveis lacunas que

podem ser trabalhadas através de a¢Bes de melhorias.

Por fim, de modo geral, salienta-se uma atencéo especial a areas com maior
variabilidade e neutralidade nas respostas, que sado essenciais para compreender as
nuances do ambiente de trabalho e implementar melhorias direcionadas. Por isso, por
conseguinte, recomenda-se a realizacdo de pesquisas futuras mais aprofundadas,
como entrevistas ou grupos focais, para compreender as razdes por tras das

respostas divergentes e identificar oportunidades especificas de melhoria.

Para finalizar as conclusdes aqui elaboradas, cabe ressaltar também as
dificuldades encontradas ao longo do desenvolvimento desta pesquisa. As empresas
no geral ndo se colocam a disposicao para a colaboracédo na realizacéo de pesquisas,
mesmo salientando o anonimato e afirmando que os dados sdo usados apenas para
fins académicos, e essa resisténcia pareceu ainda mais forte em empresas de Call

Center.

Quando finalmente uma empresa aceitou que a pesquisa fosse realizada com
0s seus colaboradores, outra fase iniciou-se, a de sensibilizacdo da equipe para
responder ao questionario, sendo esta a segunda dificuldade encontrada. Foram
necessarias varias mensagens para conseguir engajar os operadores a responderem
0 questionario e ainda assim, a quantidade de respostas obtidas foram conseguidas

com muito esforco.
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ANEXOS

Anexo A — Questionario Martins (2008)

1 2 3 4
Discordo Nem concordo
totalmente Discordo nem discordo Concordo

5
Concordo
totalmente

01.

Meu setor ¢ informado das decisdes que o envolvem.

02.

Os conflitos que acontecem no meu trabalho sio resolvidos
pelo proprio grupo.

03.

O funcionario recebe orientagdo do supervisor (ou chefe) para
executar suas tf—Jl'Efﬂ.'Ei.

04.

As tarefas que demoram mais para serem realizadas sao
orientadas até o fim pelo chefe.

05.

Aqui, o chefe ajuda os funcionarios com problemas.

06.

O chefe elogia quando o funcionario faz um bom trabalho.

07.

As mudancas sdo acompanhadas pelos supervisores (ou chefes).

08.

As mudancas nesta empresa sdo informadas aos funciondrios.

09.

Nesta empresa, as dividas sdo esclarecidas.

10.

Aqui, existe planejamento das tarefas.

11.

O funciondrio pode contar com o apoio do chefe.

12.

As mudancas nesta empresa sio planejadas.

13.

As inovacoes feitas pelo funciondrio no seu trabalho sio aceitas
pela empresa.

14.

Aqui, novas idéias melhoram o desempenho dos funcionsdrios.

(Continua)
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(Continuagdo)
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15.

O chefe valoriza a opinido dos funcionarios.

16.

Nesta empresa, os funciondrios tém participagido nas mudangas.

17.

O chefe tem respeito pelo funcionario.

18.

O chefe colabora com a produtividade dos funciondrios.

19.

Nesta empresa, o chefe ajuda o funciondrio quando ele precisa.

20.

A empresa aceita novas formas de o funciondrio realizar
suas tarefas.

21.

0O dialogo é utilizado para resolver os problemas da empresa.

22,

Os funciondrios realizam suas tarefas com satisfagao.

23.

Aqui, o chefe valoriza seus funcionarios.

24,

Quando os funcionarios conseguem desempenhar bem o seu
trabalho, eles sio recompensados.

25.

0O que os funciondrios ganham depende das tarefas que
eles fazem.

26.

MNesta empresa, o funcionario sabe por que estd sendo
I'ECGH]I}EHSﬂdO.

27.

Esta empresa se preocupa com a satide de seus funciondrios.

28.

Esta empresa valoriza o esfor¢o dos funciondrios.

29.

As recompensas que o funciondrio recebe estio dentro das
suas expectativas.

30.

O trabalho bem feito é recompensado.

31.

O salario dos funcionarios depende da qualidade de suas tarefas.

32.

A produtividade do empregado tem influéncia no seu salario.

33.

A qualidade do trabalho tem influéncia no saldrio do empregado.

34.

Para premiar o funciondrio, esta empresa considera a qualidade
do que ele produz.

35.

Os funciondrios desta empresa tém equipamentos necessarios
para realizar suas tarefas.

(Continua)
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(Continuagdo)

36.

(O ambiente de trabalho atende as necessidades fisicas do
trabalhador.

37.

MNesta empresa, o deficiente fisico pode se movimentar com
facilidade.

38.

QO espaco fisico no setor de trabalho & suficiente.

. O ambiente fisico de trabalho é agradavel.

40).

Nesta empresa, o local de trabalho ¢ arejado.

41.

Nesta empresa, exisiem equipamentos que previnem os perigos
do trabalho.

42,

Existe iluminacac adequada no ambiente de trabalho.

43.

Esta empresa demonstra preocupacio com a seguranca no trabalho.

44.

O setor de trabalho ¢ limpo.

43.

s equipamentos de trabalho sdo adequados para garantir a
satde do empregado no trabalho.

46.

MNesta empresa, a postura fisica dos empregados € adequada para
evitar danos & sadde.

47.

O ambiente de trabalho facilita o desempenho das tarefas.

48.

Aqui, existe controle exagerado sobre os funciondrios.

49.

MNesta empresa, tudo é controlado.

S0.

Esta empresa exige que as tarefas sejam feitas dentro do prazo
previsto.

51,

A frequéncia dos funcionarios € controlada com rigor por esta
empresa.

52,

Aqui, o chefe usa as regras da empresa para punir os funcionsrios.

a3,

0Os horarios dos funciondrios sio cobrados com rigor.

o4,

Aqui, o chefe pressiona o tempo todo.

55.

Nesta empresa, nada é feito sem a autorizacdo do chefe.

. Nesta empresa existe uma fiscalizacdo permanente do chefe.

o7,

As relacoes entre as pessoas deste setor sdo de amizade.

58.

O funciondrio que comete um erro é ajudado pelos colegas.

(Continua)
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29,

Aqui, os colegas auxiliam um novo funciondrio em suas
dificuldades.

60.

Aqui nesta empresa, existe cooperacao entre os colegas.

61.

Nesta empresa, 0s funciondrios recebem bem um novo colega.

62.

Existe integracao entre colegas e funcionarios nesta empresa.

63.

Os funciondrios se sentem a vontade para contar seus problemas
pessoais para alguns colegas.

Fonte: Martins (2008, p.37)
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