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A QUALIDADE DE VIDA EM UMA EMPRESA DE ATENDIMENTO AO CLIENTE
DURANTE A PANDEMIA DA COVID-19 NA CIDADE DE FORTALEZA

Aluna: Ayrla Lizandra Souza de Oliveira
Professora: Maria Aparecida do Nascimento da Silva

RESUMO

Esta pesquisa aborda o tema da qualidade de vida em uma empresa de atendimento
durante a pandemia da Covid-19 na cidade de Fortaleza. Tem como objetivo geral,
analisar de que forma a qualidade de vida interfere no engajamento e bem estar dos
colaboradores na empresa, e elege-se como objetivo especifico, como um programa
de qualidade de vida pode influenciar na qualidade do atendimento ao cliente e na
construcdo de um ambiente saudavel. A relevancia dessa tematica se deve a
necessidade do cuidado com o funcionario dentro da organizacdo para que metas
sejam alcancadas com maior facilidade. Utilizou-se como base para o referencial
tedrico, pesquisas bibliograficas, artigos de estudo de caso baseado na qualidade de
vida no trabalho e junto com ele uma pesquisa de campo com abordagem
guantitativa de carater exploratéria e descritiva o que resultou na importancia da
implantagdo de um programa de qualidade de vida no trabalho com urgéncia dentro
da empresa estudada. A motivacdo, 0 engajamento, momentos de lazer e o
reconhecimento da importancia do cuidado com a saude e formacgdo educacional
foram alguns dos objetivos alcangcados durante a aplicagéo da pesquisa.

Palavras-chave: Bem estar. Engajamento. Motivacdo. Qualidade de Vida no
Trabalho.

ABSTRACT

This research addresses the issue of quality of life in a service company during the
Covid-19 pandemic in the city of Fortaleza. Its general objective is to analyze how
qguality of life interferes with the engagement and well-being of employees in the
company, and it is elected as a specific objective, how a quality of life program can
influence the quality of customer service and construction of a healthy environment.
The relevance of this theme is due to the need to care for the employee within the
organization so that goals are achieved more easily. It was used as a basis for the
theoretical framework, bibliographic research, case study articles based on the
quality of life at work and along with it a field research with a quantitative approach of
an exploratory and descriptive character, which resulted in the importance of
implementing a quality of work life program urgently within the company studied.
Motivation, engagement, leisure time and recognition of the importance of health care
and educational training were some of the objectives achieved during the application
of the research.

Keywords: Welfare. Engagement. Motivation. Quality of life at work.



1 INTRODUCAO

A qualidade de vida, bem como a saude fisica e mental, sdo fatores de
extrema importancia para o desenvolvimento do funcionario dentro de uma
organizagéo, assim como para o alcance de resultados positivos. Um colaborador
saudavel, envolvido e estimulado é fundamental para o crescimento da institui¢&o.

A qualidade de vida no trabalho afeta atitudes pessoais e comportamentos
importantes para a produtividade individual, tais como: motivacdo para o

trabalho, adaptabilidade a mudancas no ambiente de trabalho, criatividade e
vontade de inovar ou aceitar mudangas. (CHIAVENATO, 2011, p.59)

A qualidade de vida é um fator crucial para a saude. O termo saude néo esta
somente relacionado a auséncia de doengas, mas sim envolve todo o ambiente em
gue o individuo esta inserido. Seguindo essa abrangéncia em 1946, a Organizacao
Mundial de Saude (OMS), definiu a saude como “um estado de completo bem-estar

fisico, mental e social, e ndo apenas como a auséncia de doenca ou enfermidade”.

Em dezembro de 2019 surgiu um virus que pds em risco a saude fisica e
mental dos habitantes do mundo inteiro, na qual deu inicio a Pandemia do Covid-19.
Trata-se de uma doenca infecciosa causada pela corona virus, na qual foi
identificada pela primeira vez em dezembro de 2019, em Wuhan, na China. A
doenca é transmitida de pessoa para pessoa. No Brasil, o nimero de mortos

ultrapassou a marca de 610 mil em 2021 por conta da doenca.

A vida cotidiana e profissional da populacéo foi bastante afetada devido a
uma das restricdes sanitarias para evitar a proliferacdo da doenca, que foi o
isolamento social, e juntamente com essa restricdo veio 0 medo a inseguranca e

preocupacao.

Sintomas de ansiedade e depressao afetam 47,3% dos trabalhadores
durante a pandemia, no Brasil e na Espanha. Mais da metade deles — e 27,4% do
total de entrevistados — sofre de ansiedade e depressdo ao mesmo tempo. Além
disso, 44,3% tém abusado de bebidas alcodlicas; 42,9% sofreram mudancas nos
hébitos de sono; e 30,9% foram diagnosticados ou se trataram de doencas mentais

no ano anterior a uma pesquisa coordenada pela Fiocruz.(FIOCRUZ,2020)



A importancia do tema se d& pelo resultado psicolégico de um rigido
isolamento social por conta da pandemia e de como as pessoas estdo conseguindo
lidar com esse novo normal, tendo que se reinventar e replanejar suas vidas em
todos os sentidos, principalmente no trabalho. Posto isso, surgiu 0 questionamento
de: “Qual a importéncia da implantagdo de um programa de qualidade de vida em

uma empresa de atendimento ao cliente no periodo da pandemia da Covid-19?”

Tem-se como objetivo geral analisar a interferéncia dos programas de
gualidade de vida na rotina dos colaboradores da empresa de atendimento ao
cliente, consultando como esta a saude mental desses funcionarios. E elegem-se
como objetivos especificos a importancia da implantacdo de um programa de
gualidade de vida no trabalho, a fim de influenciar positivamente na qualidade do
atendimento ao cliente, no bem estar do colaborador, no engajamento e motivacéo
da equipe, construindo um ambiente saudavel e aumentando o fator de vantagem

competitiva.

A metodologia usada na criacdo do trabalho foi um estudo de caso com o
processo metodoldgico de pesquisa bibliografica exploratéria e descritiva, com o
intuito de analisar e identificar a qualidade de vida e a salde mental dos funcionarios
de uma empresa de atendimento ao publico durante a pandemia do Covid-19 na
cidade de Fortaleza.

Utilizou-se um formulario composto por quinze perguntas, elaborado através
do Google Formulérios, o envio foi via Whatsapp, o foco foi principalmente nos
atendentes e operadores de call center, e alguns auxiliares administrativos, pois séo

ele que tem contato direto com os clientes.

A estrutura do trabalho esta constituida por cinco se¢des. A primeira refere-
se a introducdo, onde o tema foi contextualizado, sendo apresentado o conceito
geral da qualidade de vida e suas rela¢cées com o trabalho e com a pandemia. Foi
apresentada também a pesquisa, o0 objetivo geral, os objetivos especificos, a
relevancia do estudo e a metodologia. A segunda secao é referente a apresentacao
do referencial tedrico, que abordard sobre a qualidade de vida no trabalho e
comparacdes da rotina de trabalho antes e durante a pandemia. Na terceira se¢ao €

apresentada a metodologia utilizada, a quarta secédo é a analise dos resultados da



pesquisa, que utilizou como base o referencial tedrico e a quinta secao possui a

conclusao do estudo, em seguida as referéncias e anexos.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesse tépico serdo explanados os estudos sobre a qualidade de vida e
saude mental no trabalho, QVT e a exceléncia no atendimento ao cliente e a

gualidade de vida e os tipos de atendimento ao cliente durante a pandemia.

2.1Qualidade de vida e Saude mental no trabalho

Conforme o dicionério etimoldgico a palavra trabalho vem do latim tripalium,
termo formado pela juncdo dos elementos tri, que significa “trés”, e palum, que
significa “madeira”. Tripalium era um instrumento de tortura usado na Europa, diante
disso, originalmente, a palavra trabalho significava ser torturado. Ao longo dos anos,
o sentido da palavra passou a “fazer uma atividade exaustiva”, e s6 no século XIV
passou a ter o sentido que utiliza-se hoje, que é: “a utilizagado da for¢a para alcangar

um obijetivo”.

De um modo geral, hoje, as pessoas vivem uma grande parte do seu tempo
se dedicando ao trabalho, seja em busca de bens materiais, ou em busca do
sucesso profissional. Onde muitas vezes, por conta do estresse excessivo, com 0
passar do tempo essa atividade comeca a ser exaustiva, por muitas vezes nao ter
uma assisténcia por parte das empresas, os trabalhadores sofrem com o desgaste

da saude fisica e mental.

Algumas empresas ja estao investindo na gestdo de pessoas, adquirindo o
programa interno de qualidade de vida no trabalho e passando a entender que é um
fator de suma importancia para a organizagao, pois esta diretamente relacionado a
saude e bem estar dos colaboradores, assim como aos resultados positivos ou
negativos da operagao. Para Chiavenato (2014, p.11) “As pessoas podem aumentar
ou reduzir as forgas e as fraquezas de uma organizacdo dependendo da maneira
como sao tratadas. Elas podem ser a fonte de sucesso como também podem ser a

fonte de problemas.”

Nadler e Lawler (1983 apud STEFANO et al., 2006) contemplam a QVT a

partir da participacdo dos funcionarios nas decisdes, reestruturacdo do trabalho



através do enriquecimento e compreensdo da tarefa, inovacdo no sistema de
recompensas e melhorias no ambiente de trabalho. Nadler e Lawler (1983 apud
RODRIGUES, 1999) afirmam que, provavelmente, o fator determinante de sucesso e
de viabilidade dos esforcos de QVT esta relacionado com a estrutura dos processos

participativos criados na organizacao.

O ambiente de trabalho em si pode causar doencas e por iSSO 0S
empregadores devem assumir também a responsabilidade de cuidar de seus
colaboradores conforme o Artigo 168 do Decreto Brasileiro de Lei n° 5.452 de 1° de
maio de 1943.

Art. 168 - Sera obrigatério exame médico, por conta do empregador, nas
condicdes estabelecidas neste artigo e nas instrucbes complementares a
serem expedidas pelo Ministério do Trabalho: (Redacdo dada pela Lei n®
7.855, de 24.10.1989);l - a admissao; (Incluido pela Lei n° 7.855, de
24.10.1989); 1l - na demisséo; (Incluido pela Lei n® 7.855, de 24.10.1989);11I
— periodicamente (...)

Para a sociedade, a definicdo de saude esta somente no bem estar fisico do
individuo, que é facilmente visto por quem esta ao lado, € comum ver uma pessoa
sentindo dor e outras recomendando médicos ou medica¢cbes, porém quando se
trata de depressédo, ansiedade ou qualquer outra enfermidade relacionada a saude
mental, torna-se algo insignificante por ndo ser algo visto a olho nu, ja que trata-se

de uma doenca psicologica.

Para Chiavenato (2014, p.403) “Uma definicdo mais ampla de saude é o
estado fisico, mental e social de bem estar. Essa defini¢cdo enfatiza as relacdes entre

corpo, mente e padrdes sociais.”

A qualidade de vida no trabalho (QVT) € um termo antigo, porém, pouco
utilizado dentro de algumas empresas, que tratam seus funcionarios como maquinas

gue ndo precisam de motivacao e bem estar.

O termo Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) foi inicialmente apresentado
no final da década de 1960 para enfatizar a deficiéncia da qualidade de vida
no local de trabalho. A énfase original (aproximadamente, de 1969 a 1974)
foi influenciada pela preocupacdo da sociedade norte-americana,
genericamente afluente, em relacao aos efeitos do emprego na salde e no
bem estar geral dos trabalhadores (...). (BOWDITCH, 2013, p.206)



Fazem parte da QVT fatores de higiene do trabalho como: os aspectos do
ambiente fisico (iluminacédo, ventilagdo, temperatura, etc.), ambiente psicologico de

trabalho (relacionamentos humanos e envolvimento pessoal) e ergonomia.

A higiene do trabalho ou higiene ocupacional esta relacionada com as
condicdes ambientais de trabalho que assegurem a salde fisica e mental
das pessoas, e com as condi¢cBes de bem estar delas. Do ponto de vista de
saude fisica, o local de trabalho é a area de acdo higiene do trabalho,
envolvendo aspectos ligados com a exposicdo do organismo humano a
agentes externos, como ruido, ar, temperatura, umidade, luminosidade e
equipamentos. Do ponto de vista de salde mental, o0 ambiente de trabalho
deve envolver condigbes psicolégicas e socioldgicas saudaveis e que atuem
positivamente sobre o comportamento das pessoas, evitando impactos
emocionais, como o estresse. (CHIAVENATO, 2014, p 402)

Empresas com programa de QVT, geralmente tem resultados mais positivos,
pois os funcionarios trabalham mais satisfeitos, gerando assim um melhor resultado

na operagao e diminui 0S riscos.

Um ambiente de trabalho agradavel facilita o relacionamento interpessoal,
melhora a produtividade, bem como reduz acidentes, doencas, absenteismo
e rotatividade. Fazer do ambiente um local agradavel para se trabalhar
tornou-se uma verdadeira obsessdo para as empresas bem-sucedidas.
(CHIAVENATO, 2014, p. 403)

Diante do exposto, a satisfacdo com o trabalho, de um modo geral, ndo esta
somente ligada ao bem estar, assim como também ndo esta somente ligada a
remuneracao, na realidade a satisfacdo no trabalho tornou-se um misto de fatores
gue envolvem financeiro, saude e bem estar. Segundo Robbins (2010, p.75) “A
independéncia, o feedback , o apoio social e a interacdo com os colegas fora do
trabalho estédo fortemente relacionados com a satisfacdo no trabalho, mesmo apés

se levar em consideracao as caracteristicas do trabalho em si”.

2.2 QVT e Exceléncia no atendimento

A exceléncia no atendimento € oferecer ao cliente um servigo eficiente, ter
empatia, solucionar o problema com agilidade, e da melhor maneira possivel para

gue o cliente saia satisfeito e volte sempre que precisar.

Empresas que trabalham com qualidade de atendimento atingem, com maior
facilidade, suas metas. De acordo com Chiavenato, ha indicios de que as pessoas,
atualmente, preferem pagar mais caro em um determinado produto do que arriscar

ser mal atendido na posicao de cliente. Por isso, ha essa busca das empresas por



um atendimento qualificado e por produtos de qualidade (CHIAVENATO, 1999,
p.34).”

Hoje, a exceléncia no atendimento, é o diferencial de muitas lojas, pois com

a globalizacdo cada vez mais os produtos ficam mais parecidos e as empresas vém
usando esse diferencial de atendimento para fidelizar os clientes.

Diferenciar os produtos e servigcos oferecidos em termos de qualidade e de

atendimento. Com a tecnologia e o conhecimento na globalizacdo, os

produtos e servicos estdo ficando cada vez mais parecidos. A vantagem

competitiva consiste em agregar elementos adicionais como qualidade e

atendimento que os tornem diferenciados em relacdo aos concorrentes.
(CHIAVENATO, 1999, p.34)

Para que esse atendimento ocorra da maneira correta, exatamente como €&
passado nos treinamentos, os funcionarios que irdo executar essa acao, deverao
estar bem cuidados e satisfeitos com o trabalho de maneira que isso reflita na hora

do atendimento ao cliente.

Segundo Robbins (2010, p. 111) “O estado emocional de um trabalhador
influencia o atendimento ao cliente, o qual por sua vez, influencia os niveis de

repeticdo dos negdcios e de satisfacdo do cliente.”

Oferecer exceléncia no atendimento é algo que requer muito empenho dos
funcionarios, pois as emocfes dos funcionarios sédo transferidas para o cliente, e
guando a empresa nao cuida desse colaborador de maneira adequada, eles acabam
fazendo um trabalho for¢cado, podendo chegar a um esgotamento fisico e emocional

causando a diminui¢éo do rendimento.

Um excesso de carga no trabalho e um ambiente ruim sdo os principais
fatores para ocasionar o estresse, que € um sentimento comum entre a maioria dos
trabalhadores. Para Robbins (2010, p. 581) “O estresse € uma condi¢ao dindmica na
gual um individuo é confrontado com uma oportunidade, exigéncia ou recurso com
relacdo a alguma coisa que ele deseja e cujo resultado € percebido,

simultaneamente, como importante e incerto.”

A seguir a figura mostra condi¢cdes que contribuem para o aparecimento do

estresse.



Condigdes do trabalho que contribuem para o aparecimento do estresse

Desenho das tarefas inadequado
Estilo de gerenciamento esquizofrénico ou opressor
Relagdes interpessoais ruins
Papéis no trabalho mal definidos ou superpostos
Falta de estabilidade

Condigbes do ambiente fisico inadequadas ou perigosas

Fonte: Itala, FERREIRA, P. Série MBA - Gestéo de Pessoas - Clima Organizacional e Qualidade de
Vida no Trabalho. Disponivel em: Minha Biblioteca, Grupo GEN, 2013.p.121.

Ha diversos fatores que podem potenciar o estresse dentro da organizacéo,
sdo eles: os fatores ambientais como incertezas econdmicas, politicas e
tecnoldgicas; os fatores organizacionais como pressfes, demanda e pessoas
desagradaveis; e os fatores individuais como questdes familiares, dificuldades

financeiras e personalidade

A figura a seguir ilustra um modelo de estresse com suas fontes potenciais e

consequéncias.
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Fonte: ROBBINS, Stephen P; TIMOTHY, A.Judge; SOBRAL, Felipe. Comportamento organizacional: Teoria e pratica no
contexto brasileiro. 14 ed. S&o Paulo: Pearson Prentice Hall,2010.p.583. Figura 18.3

Funcionarios com niveis de estresse muito elevado, causam risco maiores
de acidentes no trabalho, pois as pessoas ficardo um pouco mais distraidas e essas
distracdes irdo leva-los a atitudes e comportamentos negligentes. Segundo Robbins
(2010, p.112) “Os individuos que estdo em um estado de animo negativo tendem a
ficar mais ansiosos, 0 que os deixa menos capazes de lidar com os riscos de

maneira eficaz.”

Outra doenca cada vez mais comum entre os colaboradores é a Sindrome
de Burnout, que trata-se do esgotamento do funcionario depois de varias situacées
dificeis e estressantes, sem um cuidado adequado para com a saude do funcionario.
Para Spector (2012, p.320) “A sindrome de Burnout (do inglés to burn out, queimar
por completo, esgotar-se) é um estado psicolégico angustiado que um funcionario

pode vivenciar depois de muito tempo no trabalho.”

Pessoas que sofrem dessa sindrome sentem-se totalmente esgotadas, com
pouca energia e sem motivacdo para o trabalho, essa situagcdo em meio a uma
organizagcdo que ndo tem programa de QVT, pode ser muito grave, pois essas
pessoas nao terdo a atencao necessaria, colegas e lideres de trabalho acharam que
ndo é nada e que a pessoa nédo realiza suas atividades por preguica ou falta de
responsabilidade, com isso irdo sobrecarregar ainda mais essa pessoa com

cobrancas por metas e trabalhos acumulados.



A sindrome de Burnout € avaliada por escala que mensura seus trés
componentes, séo eles: Exaustdo emocional, despersonalizagcdo e senso de
realizagcédo pessoal reduzida. Conforme Spector (2012, p.321) “A exaustao emocional
€ a sensacdo de cansaco e fadiga no trabalho. A despersonalizacdo é o
desenvolvimento de um sentimento pessimista e insensivel em rela¢do aos outros. O
senso de realizacdo pessoal reduzida € o sentimento de que o funcionério ndo esta

realizando nada de valor no trabalho.”

Em consideracdo ao exposto, um programa de QVT adequado, com
exercicios laborais, psicologos e etc, sdo de extrema importancia, principalmente
para empresas na qual seus funcionarios tém contato direto com cliente, onde
passam varias personalidades em um unico dia no ambiente de trabalho.

A definicdo de personalidade mais frequentemente utilizada foi proposta por
Gordon Allport ha mais de 70 anos. Ele disse que a personalidade é “a
organizacdo dindmica interna daqueles sistemas psicofisicos do individuo
que determinam seu ajuste individual ao ambiente”. Para nossos propdésitos

aqui, vamos considerar a personalidade a soma total das maneiras como
uma pessoa reage e interage com as demais. (ROBBINS, 2010, p. 127)

Seja de clientes ou gestores, essas personalidades, muitas vezes afetam o
psicoldgico do colaborador, pois diante de uma situacdo adversa, os clientes falam
tudo que querem, e o canal mais préximo de ligacdo do cliente com a empresa € o
funcionario, ele quem escuta toda a satisfacdo ou insatisfacdo dos clientes que por
muitas vezes se desequilibra e chega até a agredir fisicamente e verbalmente. E
qguando o funcionario ndo esta recebendo uma atencdo correta em relacdo a
treinamentos e/ou terapias psicologicas para aprender a ndo absorver tudo, ele

adoece fisicamente e mentalmente.

2.3QVT e os tipos de atendimento ao cliente durante a pandemia

Antes da pandemia, que iniciou-se em dezembro de 2019, uma grande
porcentagem dos atendimentos aos clientes eram feitos de forma presencial, muitas
empresas nao tinham um atendimento virtual de qualidade, o fato de possuir uma
modalidade de atendimento totalmente remota era uma questdo engessada para

muitas empresas.
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Com a chegada da pandemia e o isolamento social, esse quadro mudou
dentro das empresas da capital do estado do Ceard, e com a drastica e repentina
mudanca, todos que queriam continuar suas atividades tiveram que se adaptar em
um modelo remoto, pois conforme Decreto Estadual N° 33519 de 19/03/2020 as

empresas nao podiam abrir as portas para atendimento presencial.

Art. 1° Em carater excepcional, e por se fazer necessario intensificar as
medidas de restricdo previstas no Decreto n° 33.510, de 16 de mar¢o de
2020, que decretou situacdo de emergéncia em saude no Estado para
enfrentamento da infeccdo pelo novo coronavirus, fica suspenso, em
territério estadual, por 10 (dez) dias, a partir da zero hora do dia 20 de
mar¢co de 2020, passivel de prorrogavel, o funcionamento de:l - bares,
restaurantes, lanchonetes e estabelecimentos congéneres;ll - templos,
igrejas e demais instituicdes religiosas;lll - museus, cinemas e outros
equipamentos culturais, publico e privado;lV - academias, clubes, centros de
ginastica e estabelecimentos similares;V - lojas ou estabelecimentos que
pratiquem o comércio ou prestem servicos de natureza privada;VI -
"shopping Center", galeria/centro comercial e estabelecimentos congéneres,
salvo quanto a supermercados, farmacias e locais que prestem servicos de
salde no interior dos referidos dos estabelecimentos;VIl - feiras e
exposi¢cfes; VIl - induUstrias, excetuadas as dos ramos farmacéutico,
alimenticio, de bebidas, produtos hospitalares ou laboratoriais, obras
publicas, alto forno, gas, energia, agua, mineral, produtos de limpeza e
higiene pessoal, bem como respectivos fornecedores e distribuidores.

O cenario era critico, porém as pessoas precisavam de atendimento rapido,
flexivel e seguro, com isso, uma das primeiras medidas apés as restricdes sanitarias
em combate a pandemia, foi o investimento na tecnologia, afinal surgia uma nova
era, o e-commerce ficava mais forte, as pessoas passaram a fazer tudo através da
internet, desde a compra do supermercado a pagamentos de boletos. Isso sem

precisar sair de casa, evitando aglomerac¢6es e diminuindo o risco de contaminacao.

As restricBes impulsionaram o atendimento via delivery, termo que se refere
a entrega a domicilio. As empresas passaram a investir e centenas de pessoas que
ficaram desempregadas por conta da pandemia tiveram oportunidade de entrar no
ramo de entregas. Empresa como a startup Rappi teve aumento de cerca de 30% no
namero de pedidos em toda a América Latina nos dois primeiros meses, em

comparacao a 2019.

Conforme publicado na revista Brasileira de ciéncias do esporte, 0 cenario
pandémico tornou ainda mais evidente o processo de “uberizacédo” do trabalho em
curso no Brasil. Segundo pesquisa do Instituto Locomotiva, as plataformas de
transporte e entrega de produtos tinham cerca de 5,5 milhdes de pessoas

cadastradas em 2019 (Gavras, 2019). Por outro lado, em 2020, apesar de ndo haver
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dados oficiais fornecidos pelas plataformas, ha indicios de que o avanco da crise
econbmica e social fez esse numero se multiplicar. Manzano e Krein (2020), ao
analisarem os microdados da Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios
Continua (PNAD Continua), destacaram que o0 numero de condutores de
motocicletas aumentou de 522,1 mil para 729,7 mil (aumento de 39,2%) entre o
primeiro semestre de 2016 e o primeiro semestre de 2020, nUmero que, apesar de
nao se restringir aos entregadores por aplicativo, abarca o crescimento da
modalidade de trabalho nos ultimos anos. (RBCE,SCIELO,2021)

Outra medida adotada foi o Home Office, que comecou a fazer parte da
rotina de uma grande parte dos colaboradores, onde o trabalho era totalmente
realizado fora da organizacdo, no caso, na residéncia de cada um dos
colaboradores. E essa modalidade tende a permanecer mesmo com o relaxamento

das medidas provisérias contra o covid-19.

Segundo Bucater, define-se trabalho remoto como a forma de trabalho
praticada por pessoas que exercem seus trabalhos em casa, em empresas clientes,
ou de forma tradicional, mas em prédios, cidades, estados ou paises diferentes

daquele em que esta alocado seu gestor. (BUCATER, 2016)

Uma publicacdo recente da Revista Brasileira de Saude Ocupacional
informa que, na América Latina, segundo um estudo realizado na Argentina, Brasil,
Chile, Coldmbia e México, houve um aumento de 324% no teletrabalho entre o
primeiro e o segundo trimestre de 2020, apesar de estimativas de que apenas 21,3%
tinham possibilidade de realizar o teletrabalho (de 80% entre profissionais, cientistas
e tecnicos a 15% entre trabalhadores no comeércio e 1% na agricultura),
evidenciando a natureza do trabalho e a lacuna no acesso a Internet. (RBSO,
SCIELO, 2021)

Algumas pessoas passaram a ter um ambiente de trabalho mais agradavel,
pois com o passar dos meses foram adaptando melhor seus ambientes e investindo
em obras dentro de suas casas, porém, outras nao tiveram o mesmo privilégio, pois
nao tinham condi¢des financeiras para adaptar seus espagos e as empresas a qual
prestavam servico também nao deram total suporte para execucao da atividade de

Home Office, e por isso alguns dos empregados passaram a ter problemas de saude
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como tendinites (dores nos punhos, ombros e cotovelos), lombalgia (dores na
lombar) e mialgias (dores musculares), aumentando assim as doencas do trabalho.

3 METODOLOGIA

Neste capitulo, sera exposta a metodologia de trabalho para a realizacao da

pesquisa e o0 alcance dos resultados.

A metodologia utilizada neste artigo foi uma pesquisa de carater exploratério e
descritivo com o objetivo de analisar a qualidade de vida dos colaboradores de uma
empresa de atendimento ao publico no ramo de telecomunicacbes na cidade de
Fortaleza. Foram realizadas pesquisas bibliogréficas, artigos e em plataformas como
Google Académico e sites informativos. A abordagem da pesquisa é de natureza
qualitativa, na qual apresenta os resultados atraves de percepc¢des e andlises.

Este trabalho constitui-se de um estudo de caso em uma autorizada, que
possui apenas 1 ano de atividade, € uma empresa de atendimento ao cliente que
oferece servicos de reparo em aparelhos eletrbnicos. A empresa é uma
multinacional alema parceira de um grande fabricante de eletronicos, na qual age no
pés venda, oferecendo atendimento aos clientes que estdo com seus aparelhos
defeituosos.

O objeto de estudo foi escolhido devido a dificuldade que a empresa enfrentou
no retorno as atividades, apos periodo de isolamento social total, pois alguns dos
clientes, apds passarem varios meses sem usufruir dos servicos por conta da
pandemia, voltaram bastante nervosos, agredindo verbalmente e fisicamente as
atendentes. Por conta disso, a empresa teve que investir no contrato de seguranca e
criar um departamento de expedicdo para evitar aglomeragcdes e demora no
atendimento presencial.

Apo6s uma fase bastante dificil por conta do isolamento social e retorno as
atividades, a empresa passou a criar momentos de lazer e descontracao
mensalmente para cada um dos setores, diminuindo o estresse e a tensao do
trabalho, vem oferecendo cursos para melhoria de processos e aprendizagem dos
seus funcionarios e durante o processo da pesquisa foi levantado a questédo de que
€ necessario um acompanhamento psicolégico para os atendentes e esta sendo

feito cotacdo para contratagédo do servico.
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A pesquisa foi realizada com uma amostra de 29 pessoas, entre um universo
de 70 colaboradores, essa amostra foi dividida em atendentes presenciais da loja e
atendentes virtuais que sao os operadores de call center, e alguns auxiliares
administrativos, pois sédo eles quem tém contato direto com os clientes e suas
reacdes, o tipo da amostra foi ndo probabilistica, na qual é selecionado um grupo
que irdo responder a pesquisa.

Como instrumento de coleta foi elaborado online via Google Forms, que foi
enviado via Whatsapp, o questionério foi composto por quinze perguntas objetivas e
um campo de observacao ou comentarios extra e nao obrigatorio.

Os dados foram coletados e formatados para obter elaboracdo dos graficos,
visando uma melhor compreensao e analise dos dados que foram obtidos durante a

pesquisa.
4. ANALISE DE DADOS

Neste topico, serdo expostos os dados resultantes da aplicacdo do
guestionario da pesquisa e suas andlises. Foi aplicado um questionario valido
através da ferramenta Google forms, respondido de forma online por atendentes,

auxiliares administrativos e operadores de telemarketing.

No gréfico 1 percebe-se que o sexo feminino é predominante, com um total
de 66% das respostas, seguido pelo sexo masculino com uma totalidade de 34% e

0% considerado outros ou nao bhinario.

GRAFICO 1 - SEXO

0%

B FEMININO
B MASCULINO
OUTROS

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

O gréfico 2 e 2.1 mostram respectivamente a analise referente a faixa etaria

dos colaboradores e o grau de escolaridade, constatou-se que a faixa predominante
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s&o os jovens entre 22 e 29 anos. Foi identificada uma porcentagem de 21% entre
18 e 21 anos, 55% entre 22 e 29 anos, 24% entre 30 e 40 anos e 0% entre 41 e 50

anos ou mais.

GRAFICO 2 - FAIXA ETARIA

0% 0%

MENTRE18 E 21 ANOS
BENTREZ22 E 29 ANOS
WENTRE30E 40 ANOS
B ENTRE41 E 50 ANOS
m 510U MAIS

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.
Em relacdo a escolaridade concluiu-se que a grande maioria possui apenas
ensino médio completo, 62% dos participantes possuem ensino meédio, 17% estao

cursando ensino superior e 21% possuem ensino superior completo.

GRAFICO 2.1: GRAU DE ESCOLARIDADE
0%
® ENSINO FUNDAMENTAL
H ENSINO MED\O
CONCLUIDO

M ENSINO SUPERIOR

m SUPERIOR CURSANDO

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

A segquir, o grafico 3 mostrara o nivel de satisfacdo dos colaboradores em
relagdo a sua saude fisica e mental onde o numero 1 representa nada satisfeito e o
5 completamente satisfeito. Obteve-se um total de 3% dos participantes nada
satisfeitos com sua saulde, 17% pouco satisfeitos, 45% com satisfacdo mediana,

35% satisfeitos e 0% completamente satisfeitos.
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GRAFICO 3: NIVEL DE SATISFACAO EM
RELACAO A SAUDE MENTALE FiSICA

0% 3%

m 1 NADA SATISFEITO

W 2 POUCO SATISFEITO

3MEDIO SATISFEITO

B 4 SATISFEITO

St m 5 COMPLETAMENTE
SATISFEITO

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.
Logo mais o grafico 4 mostra como os colaboradores se avaliam em relacao
a qualidade de vida. A maioria das respostas foi um nivel de satisfacdo mediano,
0% responderam nada satisfeito, 17% pouco satisfeitos, 55% satisfagdo mediana,

24% satisfeitos e 4% completamente satisfeitos.

GRAFICO 4 - AUTOAVALIACAO EM
RELACAOA QVT

4% 0%

B 1 NADA SATISFEITO

W 2 POUCO SATISFEITO

3 MEDIO SATISFEITO

55% m 4 SATISFEITO

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

A insatisfacdo com a qualidade de vida pode impactar a produtividade e a
saude do funcionario, consequentemente afeta as metas estabelecidas pela
empresa. Por esse motivo é interessante que a empresa invista nas pessoas, de
forma que motive-as a produzir mais e melhor.

(...) E preciso haver uma visdo holistica de cada funcionario , considerando
os aspectos psicoldgicos , politicos, econdmicos e s ociais. E importante
investir nas pessoas , buscando minimizar os riscos ocupacionais por meio
de cuidados com a seguranga no ambiente de trabalho e com esforgos
fisicos e mentais em cada atividade. (FERREIRA, 2013; p.117)
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O gréfico 5 explicara o nivel de felicidade dos colaboradores com seu
trabalho/ atividade. 0% respondeu nada feliz, 14% pouco feliz, 48% felicidade
mediana, 24% muito feliz e apenas 14% completamente feliz, isso mostra a

importancia da implantacdo de um programa de qualidade de vida no trabalho.

GRAFICO 5: NIiVEL DE FELICIDADE
COM O TRABALHO / ATIVIDADE

0%

B 1 NADA FELIZ
W 2 POUCO FELIZ

3 FELICIDADE MEDIA
B4 MUITO FELIZ

N5 COMPLETAMENTE FELIZ

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.
Para FERREIRA, 2013, “Quando uma pessoa esta satisfeita com o trabalho
tende a ser mais comprometida e dedicada , porém, quando insatisfeita, tende a
faltar, a se atrasar, a ter baixo envolvimento, a procurar novas oportunidades e até
mesmo se demitir.” (FERREIRA, 2013, pag 117)

O grafico 6 mostra o quao estressante € para os colaboradores os seus
trabalhos. 0% respondeu nada estressante ou pouco estressante, 4% responderam
que € médio o nivel de estresse, 55% considera estressante e 41% completamente

estressante.
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GRAFICO 6: NIVEL DE ESTRESSE NO
TRABALHO

0% 4%

W1 NADA ESTRESSANTE

B2 POUCO ESTRESSANTE

3 MEDIO (ESTRESSE)

m 4 ESTRESSANTE

W5 COMPLETAMENTE
ESTRESSANTE

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Percebe-se um nivel de estresse altissimo dentro da organizacdo, é
necessaria uma acdo em combate ao estresse excessivo para que nado venha
prejudicar a saude dos colaboradores.

O estresse pode ser compreendido como qualquer tipo de afligdo ou
cansaco do corpo e da mente. E uma reacdo do individuo a uma adaptacéo,
e pode gerar sintomas fisicos , psicoldgicos e comportamentais . Nao é ,
necessariamente, um mal a ser combatido . E necessario para gerar
mobilizagdo, porém, quando em excesso, ataca as defesas do organismo e
afeta a saude. (FERREIRA, 2013, P.117)

O grafico 7 mede o quanto seria importante um programa de qualidade de
vida na empresa, onde percebe-se que 0% dos colaboradores respondeu nada
importante ou pouco importante, 34% acha médio importante, 45% importante e 21%
completamente importante, isso mostra que uma futura implantacdo de um programa

de QVT sera bem aceito pela maioria dos funcionarios.
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GRAFICO 7 : IMPORTANCIA DE UM
PROGRAMA DE QVT

0% 0% B 1 NADA IMPORTANTE
B 2POUCO IMPORTANTE
= 3 MEDIO IMPORTANTE

m4 IMPORTANTE

W5 COMPLETAMENTE
IMPORTANTE

Fonte: Dados da pesquisa, 2021

Segundo Ferreira 2013, “Pode-se dizer que Qualidade de Vida no Trabalho é
o conjunto de agdes que a empresa realiza para implantar melhorias e inovagdes
gerenciais, tecnoldgicas e estruturais no ambiente de  trabalho.”(FERREIRA,2013,
pag 113)

O gréafico 8 apresenta com que frequéncia os colaboradores tém sentimentos
negativos. 4% responderam que nunca sentem, 76% responderam que sentem
algumas vezes, 17% sentem frequentemente, 3% muito frequentemente e 0%
sempre. Por conta disso foi oferecido atendimentos psicolégicos para o0s

funcionarios, com intuito de combater a depressao e o suicidio.

GRAFICO 8: FREQUENCIA DE
SENTIMENTOS NEGATIVOS

3% 4%

0%

H1NUNCA

W 2 ALGUMAS VEZES

M 3 FREQUENTEMENTE
4 MUITO FREQUENTE
B 5 SEMPRE

Fonte: Dados da pesquisa, 2021
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No gréfico 9 tera a frequéncia de faltas por motivo de doencas, seja ela fisica
ou mental, onde 21% falaram que nunca faltam, 72% faltam algumas vezes, 7%
faltam frequentemente e 0% faltam frequentemente ou sempre. E necessario uma
rotina de acompanhamento quanto a essas faltas, pois a média ou pouca satisfacao

pode estar causando alguma doenca ou mal estar nos colaboradores.

GRAFICO 9: FALTAR O TRABALHO POR
MOTIVO DE DOENGAFISICA /
MENTAL

0% 0%

B 1NUNCA
B 2 ALGUMAS VEZES

3 FREQUENTEMENTE
B 4MUITO FREQUENTE
B 5SEMPRE

Fonte: Dados da pesquisa, 2021
Segundo FERREIRA, A insatisfagdo no trabalho pode levar ao absenteismo
e a rotatividade e trazer uma série de doengas como estresse , problemas de
coracao, pressao e ulceras , tudo isso devido a tenséo e pressdo do ambiente de
trabalho, que podem gerar elevados gastos com assisténcia médica nas
organizagbes. (FERREIRA, 2013, pag. 117)

No grafico 10 serd exposto a porcentagem de funcionarios que em algum
momento ja foi xingado ou mal tratado por clientes, a maioria com um total de 97%

informaram que ja passaram por isso e 3% nao passaram.
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GRAFICO 10: FUNCIONARIOS QUE JA
FORAM XINGADOS/MAL TRATADOS
POR CLIENTES.

3%

W SIM
mNAO

Fonte: Dados da pesquisa, 2021

No gréfico de numero 11 mostrard o ponto de vista dos colaboradores em
relacdo a volta das atividades apds o isolamento social. Os clientes estdo mais
nervosos e autoritarios? 86% dos colaboradores concordam que sim e 14% deles

afirmam que o comportamento dos clientes ndo mudou.

GRAFICO 11: APOS O ISOLAMENTO
SOCIAL OS CLIENTES VOLTARAM MAIS
NERVOSOS E AUTORITARIOS?

B SIM
ENAO

Fonte: Dados da pesquisa, 2021

No gréfico 12 serd apresentada a vontade dos funcionarios em relacdo a
mudanca de setor. 34% dos participantes informaram que ndo mudariam de setor,

28% informaram que talvez mudasse e 38% mudaria.



21

GRAFICO 12: VOCE GOSTARIA DE
MUDAR DE SETOR

m1SIM
m 2 TALVEZ
=3 NAO

Fonte: Dados da pesquisa, 2021

No grafico 13 apresenta a frequéncia de atividade de lazer dos
colaboradores, 0% respondeu nunca, 90% as vezes e 10% sempre. Para melhoria
dessas frequéncia de atividades de lazer a empresa esta premiando os setores que

alcancam as metas mensais, proporcionando um momento de lazer para a equipe.

GRAFICO 13: FREQUENCIA DE
ATIVIDADES DE LAZER

0%

ENUNCA
W ASVEZES
WSEMPRE

Fonte: Dados da pesquisa, 2021

O grafico 14 coleta a opinido da equipe em relagdo a implantagcdo de
programas de qualidade de vida e incentivos para melhoria de resultados, 0%
respondeu que é nada importante ou pouco importante o programa para melhoria do
desempenho, 35% respondeu que tem média importancia, 31% acreditam que tem
importancia e 34% afirma que é completamente importante.
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GRAFICO 14: PROGRAMA DE QVT E
INCENTIVO MELHORAM OS RESULTADOS
DA EQUIPE?
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Fonte: Dados da pesquisa, 2021

Segundo Ferreira, 2013 “A qualidade de vida no trabalho pode afetar a
produtividade e ser um diferencial para empresa, uma vez que uma pessoa satisfeita
e motivada tende a produzir melhor e com mais qualidade.” (FERREIRA, 2013, pag.
117)

Por fim, no grafico 15 terA o percentual da possivel participacdo dos
funcionarios quanto a implantacdo de um programa de qualidade de vida. 93%
afirmam que irdo participar e 7% afirmam que nao irdo participar, com isso, conclui-
se que um programa de QVT sera bem recebido pela grande maioria e comecar a
trabalhar em prol dessa pequena parte que de algum modo rejeitou as atividades e

palestras.

GRAFICO 15: VOCE PARTICIPARIA DE
ATIVIDADES E PALESTRAS DE
MELHORIA DE QVT NO TRABALHO?

mSIM
mNAO

Fonte: Dados da pesquisa, 2021
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Através das respostas coletadas pode-se verificar que uma grande parte dos
colaboradores sdo jovens entre 22 e 29 anos, com um nivel mediano em relagdo a
satisfacdo sobre sua qualidade de vida, que estdo felizes com suas atividades,
porém assumem que € um trabalho estressante e que acreditam que uma
implantagdo de um programa de QVT melhoraria a qualidade de vida na empresa,
pois como apresentado no gréfico 10, 97% dos funcionarios que participaram da

pesquisa ja foram xingados ou maltratados por clientes.

Dentre esses aspectos, o0 nivel de estresse dos funcionarios que trabalham
diretamente com o cliente e a implantacdo de um programa de qualidade de vida
para melhoria do atendimento foram alguns pontos abordados para a agcédo. Durante
a aplicacdo da pesquisa e analise de resultados foi implantado um convénio com
uma clinica para que os funcionarios que sentirem necessidade, possam ter acesso

a terapias e consultas psicoldgicas.

Essas acbBes sdo necessarias para melhoria da qualidade de vida dos
funcionarios, impactando diretamente no atendimento, no engajamento da equipe e

no alcance de melhores resultados.
5. CONSIDERACOES FINAIS

O conteudo abordado durante o presente trabalho mostra a importancia da
gualidade de vida dentro de uma empresa, pois age diretamente no crescimento
pessoal e profissional, na melhoria da saude dos colaboradores e influencia no

alcance de metas e resultados da organizacao.

O estudo atuou sobre a qualidade de vida em uma empresa de atendimento
ao cliente durante a pandemia da Covid-19, apds o retorno das atividades
presenciais onde clientes voltaram ainda mais nervosos, e dessa forma identificou
acbes que ja estdo sendo feitas pela empresa e o que os colaboradores mais

necessitam apos esse dificil retorno.

Os principais objetivos obtidos através da implantacdo de um programa de
QVT dentro da empresa estudada sdo: o engajamento da equipe nas atividades da

empresa, o entendimento dos objetivos estabelecidos, um melhor atendimento ao
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cliente, motivagédo dos colaboradores, exceléncia e qualidade nos processos e 0

atingimento das metas.

Apesar de no momento, a empresa ainda ndo ter um programa de qualidade
de vida no trabalho totalmente implantado, alguns dos objetivos ja estdo sendo
alcancados aos poucos, como, a motivacdo da equipe através das premiacdes para
agueles que se destacam nas vendas de servi¢os e confraternizacbes mensal para o
setor que atingir as metas, a disponibilidade de cursos de capacitacdo para a equipe

e o oferecimento de consultas e terapias psicoldgicas para os funcionarios.

Os resultados obtidos na pesquisa mostram que a implantagdo do programa
de QVT estd comecando a ser bem recebido pela maioria dos colaboradores, pois
como foi mencionado nos graficos o ambiente de trabalho € muito estressante e os
colaboradores estdo com satisfacdo mediana em relacdo a sua propria QVT, esse
programa ird reeducar aquelas pessoas que antes nao cuidava da saude e trara

bem estar para toda a equipe, melhorando também o clima organizacional.

Apesar dos resultados terem mostrado que a qualidade de vida é um fator
importante no ambiente de trabalho, estudos mais aprofundados, com mais
pesquisadores e com uma amostragem maior do grupo, seria interessante para
obter um nivel de significAncia maior. Um ponto a ser considerado é o grau de
escolaridade dos funcionarios. Os funcionarios de nivel médio entendem a real
importancia da QVT? Tem perspectiva de cursar um ensino superior e melhorar seu
cargo? Eles se preocupam mais com sua saude ou acham que apenas por receber
um salario ao fim do més ja é um fator motivador? Essas seriam perguntas que

podem ser exploradas em futuros trabalhos.
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ANEXOS
e QUESTIONARIO GOOGLE FORMS - QVT
1) Feminino / Masculino/Outros
2) Idade
3) Como vocé avaliaria a sua qualidade de vida?

4) Em uma escala de 1 a 5, qudo satisfeito vocé estd com sua saude fisica e

mental?
5) O quanto vocé se sente feliz com seu trabalho?
6) Qudao cansativo e estressante € o seu ambiente de trabalho ?

7) Quanto um programa de qualidade de vida como: ginastica laboral, saude e

educacéo financeira seria importante para vocé como colaborador da empresa?

8) Com que frequéncia vocé tem sentimentos negativos tais como tristeza,

ansiedade, desespero, mau humor ou depressao?

9) Com que frequéncia vocé falta ao trabalho por motivo de doenca, seja ela fisica

ou mental?
10) Vocé ja foi xingado ou mal tratado por clientes?

11) Na sua opinido, apds o isolamento social por conta da pandemia os clientes

estdo mais nervosos e autoritarios?
12) Vocé gostaria de mudar de setor ou tarefa ?
13) Com que frequéncia vocé pratica atividades de lazer?

14) Vocé acha que programas de qualidade de vida e incentivo melhoram os

resultados da equipe?

15) Vocé participaria de atividades e palestras para melhorar sua qualidade de vida

no trabalho ?



