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Resumo

Este estudo aborda a Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) no setor de
teleatendimento, reconhecido por ser um dos ambientes mais desafiadores do
mercado de trabalho, marcado por alta rotatividade, pressdo por metas e baixo
reconhecimento. Nesse contexto, buscou-se investigar a percepgao dos operadores
de um Contact Center localizado no estado do Rio Grande do Norte, a fim de
compreender os fatores que influenciam seu bem-estar e mal-estar no ambiente
laboral. O objetivo central foi avaliar a QVT dos teleoperadores por meio da analise
quantitativa dos resultados do Inventario de Avaliagdo da Qualidade de Vida no
Trabalho. A pesquisa, de carater exploratério e abordagem quantitativa, contou com
a participacao de 46 colaboradores e utilizou estatistica descritiva no tratamento dos
dados. Os resultados revelaram que o indice geral de QVT encontra-se na Zona de
Transicdo com tendéncia negativa, configurando um cenario de alerta. Entre os
fatores analisados, os mais criticos foram a Organizacdo do Trabalho, marcada por
sobrecarga de tarefas, cobrangas excessivas e baixa autonomia, e o Elo Trabalho-
Vida Social, relacionado a dificuldade de conciliar demandas profissionais e pessoais.
Conclui-se que o setor exige intervengbes urgentes em praticas de gestao,
especialmente na valorizagado profissional, equilibrio trabalho-vida e reorganizacao
das atividades.

Palavras-chave: QVT; Teleatendimento; Bem-Estar no Trabalho; Contact Center

Abstract

This study addresses Quality of Work Life (QWL) in the call center sector, recognized
as one of the most challenging work environments, marked by high turnover, pressure
for targets, and low recognition. In this context, the research sought to investigate the
perception of operators from a Contact Center located in the state of Rio Grande do
Norte, aiming to understand the factors that influence their well-being and distress in
the workplace. The central objective was to evaluate QWL among teleoperators
through the quantitative analysis of results obtained from the Quality of Work Life
Assessment Inventory. The research, exploratory in nature and with a quantitative
approach, involved 46 participants and applied descriptive statistics for data analysis.
The findings revealed that the overall QWL index is situated in the Transition Zone with
a negative trend, indicating a warning scenario. Among the analyzed factors, the most
critical were Work Organization, characterized by work overload, excessive demands,
and low autonomy, and the Work-Social Life Link, related to difficulties in balancing
professional and personal demands. The study concludes that the sector requires
urgent management interventions, especially regarding professional recognition, work-
life balance, and task reorganization.
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1. Introdugao

A Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) tem se consolidado como um tema essencial
nas organizagdes contemporaneas, a medida que empresas reconhecem a
importancia de ambientes laborais saudaveis, capazes de promover bem-estar,
engajamento e produtividade. De forma geral, a QVT refere-se ao conjunto de
condigbes e praticas que influenciam positivamente a experiéncia do trabalhador,
contemplando aspectos fisicos, psicolégicos, sociais e organizacionais (Ferreira,
2011; Paschoal; Tamayo, 2008). No contexto atual, marcado por transformagdes
tecnoldgicas e relagdes de trabalho cada vez mais complexas, torna-se fundamental
compreender os fatores que afetam a qualidade de vida nas empresas.

Dentre os setores que mais demandam atengdo quanto a QVT esta o de
teleatendimento, caracterizado por alta rotatividade, presséo por resultados e pouca
autonomia no desempenho das fungdes (Pinheiro, 2018; Bezerra, 2022). A dindmica
de trabalho nesses ambientes, associada a rigidez de roteiros, ao controle por metas
e a exposigao constante a interagdes estressantes com clientes, compromete
significativamente o bem-estar dos trabalhadores e amplia a ocorréncia de sintomas
de estresse, ansiedade e esgotamento mental.

Este artigo tem como objetivo analisar a Qualidade de Vida no Trabalho dos
operadores de teleatendimento de um Contact Center situado no estado do Rio
Grande do Norte, onde optou-se por utilizar o nome ficticio Empresa Alfa, com base
nos resultados quantitativos obtidos por meio do Inventario de Avaliagao da Qualidade
de Vida no Trabalho (IA_QVT), proposto por Ferreira (2011). A pesquisa se ancora na
abordagem da Ergonomia da Atividade Aplicada a QVT (EAA _QVT), que busca
compreender a QVT sob a 6tica dos préprios trabalhadores, promovendo uma leitura
critica e contextualizada da realidade organizacional.

A escolha do tema justifica-se pela relevancia social e académica de se compreender
a QVT em um setor que, apesar de empregar milhares de trabalhadores no Brasil, €
frequentemente marcado por condigdes laborais precarias (Silva, 2021). Além disso,
a compreensao dos aspectos que afetam o bem-estar dos operadores pode subsidiar
a elaboragao de praticas organizacionais mais saudaveis, humanas e sustentaveis,
contribuindo tanto para a satisfacdo dos profissionais quanto para a eficacia da
empresa.

Assim, este artigo esta organizado da seguinte forma: a préxima se¢éo apresenta a
fundamentacéao tedrica, com destaque para os principais modelos de Qualidade de
Vida no Trabalho (QVT) e estudos aplicados ao setor de teleatendimento. Em seguida,
sao descritos os procedimentos metodoldgicos adotados, detalhando o instrumento
utilizado, a amostra e as técnicas de analise. Posteriormente, sdo apresentados e
discutidos os resultados obtidos a partir da analise quantitativa do IA_QVT. Por fim, o
trabalho é concluido com as consideracoes finais, destacando as implicacdes praticas,
as contribuicbes académicas e as limitagdes da pesquisa.

2. Fundamentagao Tedrica

A Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) € um conceito multifacetado que abrange
dimensodes fisicas, psicoldgicas e sociais da experiéncia laboral. De acordo com Picolli
e Casagrande (2017), a QVT envolve a criacdo de condigbes de trabalho que
favorecam a saude fisica e mental dos Colawﬁores a v-alorizagéo de suas
[ |
[

DS Unifor

ANGRAD ANGRAD



36° ENANGRAD

competéncias e o equilibrio entre vida pessoal e profissional. Essa definicdo é
ampliada por Cavalheiro et al. (2020), que consideram a QVT uma construgao
subjetiva, fortemente influenciada por fatores como o clima organizacional, as
relagbes interpessoais, as oportunidades de desenvolvimento e os beneficios
oferecidos.

A literatura apresenta diversos modelos teodricos que estruturam o entendimento da
QVT. Rodrigues (1994), ao comentar o modelo de Davis e Werther (1983), agrupa os
elementos de QVT em trés categorias: organizacionais (estrutura e fluxo de trabalho),
ambientais (ajuste entre o cargo e as expectativas profissionais) e comportamentais
(necessidades de autonomia, valorizagéo e feedback). Ja Westley (1979) propde uma
abordagem sociotécnica da QVT, destacando quatro problematicas-chave:
inseguranga, injustica, alienagdo e anomia, as quais devem ser superadas para a
humanizagao do trabalho.

Outra importante contribuicdo é o modelo de Hackman e Oldham (1975), que identifica
cinco dimensdes do trabalho (variedade de habilidades, identidade da tarefa,
significado da tarefa, autonomia e feedback) como responsaveis por trés estados
psicoldgicos criticos (significado percebido, responsabilidade e conhecimento dos
resultados), os quais levam a altos niveis de motivagao, satisfagdo e desempenho.

Mais recentemente, Ferreira (2011) propds um modelo denominado Ergonomia da
Atividade Aplicada a Qualidade de Vida no Trabalho (EAA_QVT). Trata-se de uma
abordagem contra-hegemaénica, que valoriza o ponto de vista dos trabalhadores, suas
atividades reais e a participagao ativa no diagndstico e na proposicédo de melhorias.
Ferreira critica as praticas assistencialistas que culpabilizam o individuo pelas falhas
da organizagdo e propde uma metodologia que investiga as causas estruturais de
desgaste fisico e mental, como a sobrecarga, o controle rigido e a falta de
reconhecimento.

A EAA_QVT realiza um macrodiagnéstico organizacional e um microdiagnostico
ergondmico, com base na fala dos trabalhadores, para identificar fatores criticos como
mas condicbes de trabalho, relacbes socioprofissionais precarias, auséncia de
perspectiva de crescimento e dificuldades na conciliacao entre trabalho e vida pessoal
(Ferreira, 2015). A escuta ativa do trabalhador, segundo o autor, € por si s6é uma agao
de QVT, pois permite a expressao das vivéncias e a corresponsabilizacdo da gestao
pelos resultados. A Figura 1 ilustra os niveis de analise, fatores e dimensdes que
compdem a EAA_QVT, assim como os métodos correspondentes em cada nivel.
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Figura 1 - Modelo Descritivo Tedrico-Metodoldgico de Avaliagdo de Qualidade de Vida no
Trabalho (QVT): Niveis Analiticos, Fatores Estruturadores e Métodos
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Fonte: Ferreira (2011, p. 178)

Esse modelo tedrico orienta o Inventario de Avaliagdo da Qualidade de Vida no
Trabalho (IA_QVT) utilizado neste estudo e fundamenta as analises das dimensdes
de QVT a partir das percepgdes concretas dos operadores de teleatendimento.

O bem-estar no ambiente de trabalho aparece como uma das principais expressdes
da QVT, sendo definido como a presenga continua de sentimentos positivos durante
a realizagao das atividades laborais. Paschoal e Tamayo (2008) propéem um modelo
que reune as abordagens heddnica e eudaiménica, considerando tanto a experiéncia
afetiva (emogdes e humores) quanto a percepgéo cognitiva de satisfacao e proposito
no trabalho.

Siqueira e Padovam (2008) contribuem para essa discussao ao definirem o bem-estar
a partir de trés dimensdes: a satisfagdo com o trabalho (prazer e contentamento com
as atividades desenvolvidas), o envolvimento com o trabalho (grau de dedicagao e
paixao) e o comprometimento afetivo organizacional (lago emocional com a
organizagao). Esses fatores estao diretamente ligados a motivagéo, desempenho e
permanéncia do trabalhador na empresa.

Warr (1987) complementa essa visdo ao propor que o bem-estar se manifesta por
meio de cinco componentes: afeto, aspiragdo, autonomia, competéncia e
funcionamento integrado. Ja Ferreira (2011) entende o bem-estar como o resultado
da presenca duradoura de sentimentos como alegria, segurancga, respeito e justica no
ambiente de trabalho. Para ele, a saude do trabalhador estd vinculada a sua
capacidade de enfrentar tensbes organizacionais com o suporte de estratégias
individuais e coletivas.

Assim, o bem-estar no trabalho ndo se restringe a auséncia de sofrimento, mas
envolve a percepgao de significado, pertencimento e equilibrio entre a vida pessoal e
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profissional (Siqueira; Padovam, 2008; Ferreira, 2011). Além disso, Ferreira (2011)
reforgca que o bem-estar esta relacionado a saude no trabalho, compreendida como a
capacidade continua dos trabalhadores de lidarem com as tensbes do ambiente
laboral, mobilizando estratégias individuais e coletivas para preservar sua integridade
fisica, mental e emocional. Desse modo, a promocado da QVT deve envolver nao
apenas medidas paliativas, mas também uma transformacdo mais profunda nas
estruturas e praticas organizacionais.

No contexto do setor de teleatendimento, a discusséo sobre QVT e bem-estar torna-
se ainda mais relevante. Esse segmento tem crescido significativamente nas ultimas
décadas, consolidando-se como uma das principais formas de inser¢gdo no mercado
formal, especialmente entre jovens e pessoas em busca do primeiro emprego
(Bezerra, 2022). Apesar disso, € marcado por condi¢des laborais adversas, como
baixos salarios, alta rotatividade, pressao intensa por metas, pouca autonomia e
contato frequente com clientes hostis (Pinheiro, 2018).

Santos (2021) destaca que os profissionais de teleatendimento frequentemente
percebem seu trabalho como pouco valorizado, enfrentando jornadas exaustivas e
grande rigidez nas normas operacionais. O controle intensivo, o monitoramento
constante e a cobranga por desempenho geram sintomas de estresse, esgotamento
emocional e baixa motivacdo. Além disso, a escassez de oportunidades reais de
crescimento contribui para a sensagao de estagnagao e desvalorizagdo no ambiente
de trabalho.

A expansao desse setor para o Nordeste brasileiro, e em especial para a Regido
Metropolitana de Natal (RMN), tem sido impulsionada por fatores como a
disponibilidade de m&o de obra jovem, o menor custo operacional € a concesséo de
incentivos fiscais (Silva, 2021). Entretanto, essa expansdo nem sempre foi
acompanhada de investimentos em melhoria das condigdes de trabalho. Segundo
Bezerra (2022), apesar do crescimento das operagdes na regido, persistem problemas
como escalas irregulares, auséncia de folgas fixas e ambientes de trabalho pouco
acolhedores, dificultando a conciliagao entre vida profissional e pessoal.

Diante desse panorama, torna-se essencial analisar a QVT nesse setor com base na
percepcgao dos proprios trabalhadores, de modo a orientar estratégias mais justas e
sustentaveis de gestdo. O modelo de Ferreira (2011) oferece uma base tedrica e
metodolégica soélida para essa andlise, ao propor uma abordagem critica e
participativa que valoriza o conhecimento dos trabalhadores sobre sua propria
realidade. Por meio do IA_QVT, é possivel captar de forma sistematica e sensivel as
dimensdes mais relevantes da experiéncia laboral no setor de teleatendimento.

3. Metodologia

A presente pesquisa € de natureza exploratoria, com abordagem quantitativa, voltada
a analise da percepcao dos operadores de teleatendimento sobre sua QVT, com base
no Inventario de Avaliagao da Qualidade de Vida no Trabalho (IA_QVT), desenvolvido
por Ferreira (2011). O instrumento é estruturado com base na Ergonomia da Atividade
Aplicada a QVT e apresenta elevada consisténcia interna, sendo amplamente
validado em contextos organizacionais diversos.

O IA_QVT é composto por 61 itens organizados em cinco fatores: (1) Condigdes de
Trabalho (12 itens), (2) Organizagdao do Tgbalho 9 itﬂs , (3) Relagdes
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Socioprofissionais (16 itens), (4) Reconhecimento e Crescimento Profissional (14
itens) e (5) Elo Trabalho-Vida Social (10 itens). Os itens sdo respondidos em escala
Likert de 0 a 10, na qual O representa a total discordancia e 10 a total concordancia
com a afirmativa apresentada. A média geral de cada fator permite classificar a
percepcao dos trabalhadores segundo zonas de mal-estar, transigao ou bem-estar,
conforme parametros psicométricos estabelecidos pelo instrumento.

A amostra foi composta por 46 operadores de teleatendimento de uma empresa
localizada no estado do Rio Grande do Norte, todos vinculados a mesma operagao. A
selegdo ocorreu por conveniéncia, devido ao vinculo profissional prévio da
pesquisadora com o setor. A aplicagao do questionario foi realizada de forma online,
via Google Forms, com distribuicdo dos links via whatsapp por intermédio dos
supervisores da operagao, respeitando as diretrizes éticas e assegurando o
anonimato dos participantes.

Para analise dos dados, utilizou-se estatistica descritiva, com calculo de médias e
desvios padrao, analisados por meio do software Excel. Os resultados foram
organizados por fator, conforme a estrutura do IA_QVT, possibilitando uma avaliagéo
objetiva das dimensdes da QVT.

Além disso, a pesquisa seguiu rigorosamente os principios éticos recomendados para
estudos com seres humanos. O Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE)
foi disponibilizado eletronicamente, assegurando que todos os participantes
compreendessem 0s objetivos, riscos e garantias de confidencialidade do estudo.

4. Analise e Discussao dos Resultados

A amostra deste estudo se caracterizou pelo perfil de participantes em sua maioria do
sexo feminino (71,7%), conforme grafico 1, dado que acompanha a tendéncia nacional
do setor, em que mais de 70% dos profissionais sdo mulheres, conforme dados da
Associacao Brasileira de Telesservicos (ABT). Essa predominancia pode estar
associada a flexibilidade de horarios e a jornada reduzida, caracteristicas que
favorecem a conciliagdo com outras atividades, como responsabilidades familiares.

Grafico 1 - Distribuicao da amostra por género
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Fonte: Dados da pesquisa (2024)

Em relagdo a faixa etaria, 69,6% dos respondentes tém entre 18 e 30 anos,
evidenciando a forte presenga de jovens no setor. As faixas de 31 a 40 anos e de 41
a 50 anos representaram 23,9% e 6,5% da amostra, respectivamente, conforme
demonstrados no grafico 2. Esses dados refletem o perfil tipico do setor de
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teleatendimento, reconhecido por atrair profissionais em inicio de carreira, em busca
do primeiro emprego ou de oportunidades temporarias.

Grafico 2 - Distribuigao dos participantes por faixa etaria
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Fonte: Dados da pesquisa (2024)

Quanto ao estado civil, a maioria é solteira (60,9%), seguida por casados (23,9%),
participantes em unido estavel (6,5%) e outros (8,7%). Esses dados contribuem para
contextualizar a realidade social e profissional dos teleoperadores, auxiliando na
compreensao das percepgodes sobre a QVT analisadas ao longo do estudo. Os dados
estdo organizados no grafico 3.

Grafico 3 - Distribuigdo dos participantes por estado civil
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Fonte: Dados da pesquisa (2024)

Conforme grafico 4, a maioria dos participantes (93,5%) atua na operagao de
teleatendimento, enquanto apenas 6,5% estao na supervisdo. Essa distribuigao reflete
a estrutura hierarquica tipica do setor, marcada pela predominancia da base
operacional. A despropor¢cao pode impactar negativamente a QVT, uma vez que a
sobrecarga dos supervisores dificulta 0 acompanhamento individualizado, a oferta de
feedbacks e o suporte as equipes, comprometendo o bem-estar dos operadores.
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Grafico 4 - Distribuicao dos participantes por lotacao
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Fonte: Dados da pesquisa (2024)

Quanto ao indice geral de QVT dos operadores de teleatendimento da Empresa Alfa,
os resultados indicaram uma média global de 4,6 (DP = 1,26), posicionando-se na
Zona de Transi¢cdo, conforme a cartografia psicométrica do IA_QVT. Essa zona
representa um estado de alerta, caracterizado pela coexisténcia de percepgdes
positivas e negativas no ambiente laboral. A maior parte dos participantes encontra-
se em zonas criticas: 34,8% em mal-estar moderado e 32,6% em transigcdo com
tendéncia negativa. Apenas 10,9% relataram estar na zona de bem-estar moderado,
0 que evidencia a necessidade de agbes organizacionais voltadas a melhoria das
condicdes de trabalho e a promocédo do bem-estar. As médias foram dispostas na
figura 2.

Figura 2 — Distribuicao da percepg¢ao geral de QVT na Empresa Alfa
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Fonte: Dados da pesquisa (2024)

Quanto aos resultados por fator, o primeiro fator analisado foi Condi¢cdes de Trabalho,
que obteve uma média geral de 6,9 e desvio padréo de 2,17, situando -se na faixa de

"Bem- estar Moderado". Essa classificacao e q odoggeral, os
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colaboradores consideram o ambiente fisico adequado para a execugao das
atividades. Nota-se, conforme descritos na tabela 1, que os itens mais bem avaliados
referem-se a iluminagao, a seguranga e aos instrumentos de trabalho, o que aponta
para um cuidado da empresa com aspectos basicos de infraestrutura. Contudo, o
apoio técnico foi identificado como ponto de alerta, com média de 5,0, demonstrando
que os colaboradores sentem caréncia nesse suporte, 0 que pode comprometer a
eficiéncia e a segurancga das operagoes.

Conforme salienta Cardoso (2017), € comum que os operadores enfrentem situagoes
de precariedade no ambiente fisico, como cadeiras danificadas, mobiliario
improvisado e escassez de estagdes de trabalho em condigbes adequadas. Além
disso, 0 uso de equipamentos obsoletos ou ineficientes compromete a realizagao das
tarefas e contribui para o adoecimento desses profissionais. Essa descri¢gao se alinha
aos resultados da pesquisa, que, apesar de indicarem certo conforto em aspectos
especificos, também apontam heterogeneidade nas respostas, com alguns itens
apresentando altos desvios padrao, como o mobiliario (3,5) e o conforto no local de
trabalho (3,49), sugerindo que nem todos os setores ou posigcdes oferecem as
mesmas condigdes fisicas. Assim, ainda que nao tenha sido o fator mais critico, as
condi¢cbes materiais de trabalho seguem como um ponto de atengao, especialmente
considerando que sua precariedade pode gerar impactos diretos na saude fisica e
mental dos trabalhadores.

Tabela 1- Distribuicdo dos itens do fator Condi¢cdes de Trabalho

Item Média DpP Zona

O nivel de iluminagdo é suficiente para 79 2,72 Bem-estar Moderado
executar as atividades

O trabalho que realizo coloca em risco a 78 3.06 Bem-estar Moderado
minha seguranca fisica

Os instrumentos de trabalho sdo suficientes 7,6 2,66 Bem-estar Moderado
para realizar as tarefas

Na empresa, as condi¢oes de trabalho sdo 7.5 3,22 Bem-estar Moderado
precdrias.

O posto de trabalho é adequado para a 73 294 Bem-estar Moderado
realiza¢do de tarefas.

A temperatura ambiente é confortavel 7.0 3.35 Bem-estar Moderado
O espago fisico é satisfatorio. 6,9 3,09 Bem-estar Moderado
O material de consumo (espojinha de 6,7 3.39 Bem-estar Moderado
headset) é suficiente

0 local de trabalho é confortavel 6,5 349 Bem-estar Moderado
Os equipamentos necessarios para a 6,5 342 Bem-estar Moderado
realiza¢do das tarefas sdo precarios

O mobilidrio existente no local de trabalho é 6.2 3,50 Bem-estar Moderado
adequado.

O apoio técnico para as atividades é 5,0 3,12 Zona de Transigdo
suficiente. (Tendéncia positiva)

Fonte: Dados da pesquisa (2024)

Na sequéncia, o fator Organizacao do Trabalho apresentou a pior média entre todos
os fatores analisados: 2,0 e desvio padrdo de 1,72, classificada como "Mal-estar
Moderado". Esse resultado reflete uma percepcéo critica dos operadores em relagao
a dindmica de execugao das tarefas, apontando para uma realidade de sobrecarga,

cobrangas excessivas e pouca autonomia. De aﬁ com 2, 0Sgitens com
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piores avaliagdes destacam a repeticao das tarefas, a forte cobranga por resultados,
a fiscalizagdo constante e a rigidez das normas. Esses dados confirmam o cenario
frequentemente apontado na literatura sobre o teleatendimento, caracterizado por
intensificagdo do trabalho, pressdo por metas e limitagdo das pausas, 0 que gera
impactos diretos na saude mental e no bem-estar dos colaboradores.

Estes achados corroboram com a analise de Campos e Lima (2023), que ressaltam
que a atuacao do operador de teleatendimento vai muito além de ouvir ou oferecer
servigos, pois envolve o enfrentamento continuo de situagbes de desrespeito, metas
intensas e lideranga autoritaria, fatores que aumentam os niveis de estresse,
favorecem o assédio moral e expdem os trabalhadores a riscos a saude fisica e
mental. Assim, a forma como o trabalho estd organizado na empresa néo apenas
compromete o desempenho, mas também representa um dos principais focos
geradores de mal-estar, afetando diretamente a qualidade de vida dos colaboradores.

Tabela 2 - Distribuicdo dos itens do fator Organizacéo do Trabalho

Item Média Dp Zona
Falta tempo para ter pausa de descanso no 3.4 349

trabalho.

Posso executar o meu trabalho sem pressdo 33 3,54

Posso executar o meu trabalho sem 33 3,54
sobrecarga de tarefas.

As normas para execu¢do das tarefas sdao 2.2 3,02

rigidas

O ritmo de trabalho é excessivo. 1.9 291

Ha cobrangas de prazos para o cumprimento 1,5 2,
de tarefas
Existe fiscaliza¢do do desempenho. 1.5 3.01

Na Empresa, existe forte cobran¢ca por 1,1 1,98
resultados
Na Empresa, as tarefas sdo repetitivas. 09 2,25

Fonte: Dados da pesquisa (2024)

O terceiro fator investigado foi Relagdes Socioprofissionais, que apresentou uma
meédia geral de 5,7 e desvio padréo de 1,39, posicionando-se na "Zona de Transi¢cao"
com tendéncia positiva. Isso demonstra que, embora existam aspectos a serem
aprimorados, as relagdes interpessoais entre colegas e chefias sao vistas de maneira
relativamente positiva. Os itens melhor avaliados foram as relagdes cooperativas com
a supervisao e os colegas, além da facilidade de acesso a chefia imediata, bem como
a tabela 3 demonstra. Esses dados revelam que, apesar da estrutura organizacional
exigente, ha um certo apoio interpessoal que atua como fator protetivo contra os
efeitos negativos do trabalho. Entretanto, aspectos como a comunicagdo entre
funcionarios e a liberdade de expressdo foram mal avaliados, demonstrando
limitagdes na participagao e no dialogo entre os diferentes niveis hierarquicos.

Bezerra (2022) destaca que os vinculos interpessoais constituem importantes redes
de apoio emocional, especialmente em contextos marcados por interacdes tensas
com clientes. Mesmo diante de deficiéncias na comunicagdo organizacional e da
percepcdo de pouca abertura para o dialogo com a lideranga, as relagdes

socioprofissionais internas continuam a des nhar fundamental na
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promogao do bem-estar, funcionando como amortecedores do estresse ocupacional.
Dessa forma, observa-se que a qualidade dessas relagbes pode atenuar os efeitos
negativos de outras dimensodes criticas da organizacéo do trabalho.

Tabela 3 - Distribuicdo dos itens do fator Relagbes Socioprofissionais

Item Média DP Zona
Minhas relagoes de trabalho com a 29 1.93 Bem-estar Moderado
supervisdo/coordena¢do sdo cooperativas. ' .
Minhas relagdes de trabalho com os colegas 9 1.93 Bem-estar Moderado
sdo harmoniosas. . e
E‘_/u'ul 0 acesso a supervisdo imediata. 78 > 44 Bem-estar Moderado
Minha chefia imediata tem interesse em me 6 535 Bem-estar Moderado
ajudar g =%
Meus colegas de trabalho demonstram 6.5 571 Bem-estar Moderado
disposi¢do em me ajudar. c =2
Na empresa, tenho livre acesso aos superiores 63 315 Bem-estar Moderado
A distribui¢do das tarefas é justa. 63 3.05 Bem-estar Moderado
A convivéncia no ambiente de trabalho é ’ €6 Bem-estar Moderado
harmoniosa T
Ha confianga entre os colegas. 5.7 2 68 Zona de Transigdo
i e (Tendéncia positiva)
O comportamento gerencial é caracterizado 45 311 Zona de Translc.’i_o
pelo didlogo. i o (Tendéncia negativa)
Existem dificuldades na comunica¢do 45 332 Zona de Transi¢do
supervisdo — subordinado. i i (Tendéncia negativa)
Tenho liberdade na execugdo das tarefas. Zona de Transi¢do
44 3.64 ~ g
(Tendéncia negativa)
A comunica¢cdo entre funciondrios é Zona de Transi¢do
A 44 3,18 5 :
insatisfatoria. (Tendéncia negativa)
Na empresa, tenho liberdade para dizer o que 40 139 Zona de Transigdo
penso sobre o trabalho £ o (Tendéncia negativa)
E comum o conflito no ambiente de trabalho. 39 397
E comum a ndo conclusdo de trabalhos 17 187 _
inirindne 79

Fonte: Dados da pesquisa (2024)

O fator Reconhecimento e Crescimento Profissional apresentou uma média de 3,8 e
desvio padrao de 1,68, também situada na zona de "Mal-estar Moderado". A analise
demonstrou que os colaboradores ndo se sentem valorizados, nem percebem reais
oportunidades de desenvolvimento na carreira dentro da empresa. Embora itens como
"desenvolvimento pessoal" e "incentivo ao crescimento" apresentem tendéncia
positiva, ainda s&o insuficientes para compensar a baixa percepgao de
reconhecimento individual. A pior avaliagao foi atribuida ao item que questiona se a
empresa oferece oportunidades de crescimento profissional, o que revela um
sentimento de estagnacéo entre os trabalhadores. Esse contexto pode resultar em
baixa motivacdo, rotatividade e desengajamento, afetando a produtividade e a
continuidade dos servigos. A tabela 4 apresenta as médias de cada item do fator.

Em consonéancia com o estudo de Pinheiro (2018), os dados do fator indicam que,
mesmo quando ha um plano de carreira formalmente instituido, ele é percebido como
ineficaz ou inacessivel, beneficiando preferencialmente individuos com maior
proximidade da gestdo. Além disso, muitos operadores enxergam o trabalho no
teleatendimento como provisério, o que, aliado as dificuldades de conciliar as
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demandas profissionais com os estudos, diminui 0 engajamento em estratégias de
crescimento na empresa. Esse cenario reforca a necessidade de politicas mais
transparentes, inclusivas e estruturadas de valorizagao profissional, que deem
visibilidade e acesso igualitario a oportunidades reais de ascenséo e reconhecimento.

Tabela 4 - Distribuicdo dos itens do fator Reconhecimento e Crescimento Profissional

Item Média DP Zona

O desenvolvimento pessoal é wuma 5.0 333 Zona de Transig.’w

possibilidade real na empresa. g : (Tendéncia positiva)

Ha incentivos da empresa, para o crescimento 45 311 Zona de Transigdo

na carreira. = e (Tendéncia positiva)

As oportunidades de crescimento profissional 43 341 Zona de Transigdo

sdo iguais para todos. = i (Tendéncia negativa)

Falta apoio dos superiores para o meu 42 339 Zona de Transigdo

desenvolvimento profissional. J b (Tendéncia negativa)

Tenho a possibilidade de ser criativo no meu 41 3.68 Zona de Transigdo

trabalho. > R (Tendéncia negativa)

O reconhecimento do trabalho coletivo é uma 39 1133 _

pratica efetiva na empresa. s Ak |

Tenho a impressdo de que para a empresa eu 39 155 _

ndo existo. ' T

O reconhecimento do trabalho individual é 39 3133 _

uma prdtica efetiva na empresa. o i

Na empresa, recebo incentivos de minha 38 3.59 _

chefia.

A pratica do reconhecimento contribui para a 37 315 _

minha realiza¢do profissional. -

O resultado obtido com meu trabalho é 36 370 _

reconhecido pela empresa. 2

Na empresa, minha dedica¢do ao trabalho é 13 347 _

reconhecida = =2

Sinto-me reconhecido pela institui¢do onde _
3.0 347

trabalho.

A empresa, f’f erece  oportunidade de . . 253 _

crescimento profissional. .

Fonte: Dados da pesquisa (2024)

Por fim, o fator Elo Trabalho-Vida Social obteve média de 3,2 e desvio padrao de 1,80,
também classificada como "Mal-estar Moderado". Apesar de o trabalho ser percebido
como util para a sociedade (8,1), a maioria dos itens aponta para uma desconexao
entre o trabalho e a vida pessoal, conforme tabela 5. Os dados revelam que os
colaboradores ndo se sentem felizes no ambiente de trabalho e identificam prejuizos
em sua vida social e familiar. Esse resultado estd em consonéncia com a literatura,
que aponta para a dificuldade de conciliacdo entre as demandas do setor de
teleatendimento e a vida fora do trabalho, especialmente em razdo das escalas
irregulares e da pressdo constante. A falta de bem-estar neste dominio pode
comprometer a saude emocional dos trabalhadores e a percepg¢ao de sentido do
trabalho, agravando os niveis de insatisfacao.

Esse cenario pode ser compreendido a luz das especificidades do setor de
teleatendimento. Segundo Bezerra (2022), a auséncia de folgas fixas e escalas
semanais irregulares dificulta o planejamento de momentos de lazer e convivio
familiar, gerando insatisfagdo, esgotamento emocional e impacto no engajamento dos
trabalhadores. Assim, o trabalho, embora socialmente relevante, ndo se configura
como fonte de prazer ou realizagdo pessoal, exigindo intervengdes organizacionais

que promovam um equilibrio mais saudavel entreggggsfera issional egpessoal.
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Tabela 5 - Distribuicdo dos itens do fator Elo Trabalho-Vida Social

Item Média DP Zona
O wrabalho que fago é util para a sociedade. 81 574 Bem-cstar Intenso
Na empresa, disponho de tempo para executar 45 359 Zona de Transigdo

o meu trabalho com zelo. (Tendéncia negativa)
Gosto da organiza¢do onde trabalho Zona de Transi¢do

43 2.9 (Tendéncia positiva)
Sinto que o meu trabalho na empresa, me faz 18 343
bem. ik i
Na empresa, as atividades que realizo sdo 36 208
fontes de prazer z =
A sociedade reconhece a importancia do meu 36 11
trabalho. i
( ) tempo de trabalho que passo na empresa me 6 31
faz feli=. =
Sinto-me mais feliz no trabalho na empresa 13 271
que com os amigos.
Sinto-me mais feliz no trabalho na empresa 12 5 59
que em minha casa. g T
Sinto-me mais feliz no trabalho na empresa 1 537

que com a minha familia.
Fonte: Dados da pesquisa (2024)

De modo geral, a analise quantitativa permitiu tracar um panorama da QVT dos
operadores de teleatendimento da Empresa Alfa, revelando tanto o perfil
sociodemografico da forga de trabalho quanto os principais pontos criticos nas
condigdes laborais. A amostra evidenciou um perfil tipico do setor: trabalhadores
majoritariamente jovens, com predominancia feminina (71,7%) e idade entre 18 e 25
anos, o que demonstra a entrada precoce no mercado de trabalho formal, muitas
vezes marcada pela busca por estabilidade financeira diante da escassez de
oportunidades em outras areas.

No que se refere a avaliagao global da QVT, os resultados do IA_QVT apontaram
média de 4,6, posicionada na Zona de Transi¢do com tendéncia negativa, segundo os
parametros de Ferreira (2011). Esse resultado indica instabilidade no ambiente
laboral, em que o bem-estar ndo € predominante e sinais de desgaste comegam a se
intensificar, comprometendo engajamento, saude e permanéncia dos trabalhadores.

A andlise por fatores revelou que a Organizacao do Trabalho apresentou a pior média
(2,0), destacando rigidez, excesso de cobrangas e baixa autonomia. Em seguida,
Reconhecimento e Crescimento Profissional (3,8) e Elo Trabalho-Vida Social (3,2)
também se mostraram criticos, indicando desvalorizacao e dificuldades de conciliar
demandas pessoais e profissionais. Por outro lado, Condigbes de Trabalho (6,9) e
Relagdes Socioprofissionais (5,7) tiveram médias mais elevadas, mas ainda na zona
de transicao, funcionando como atenuantes diante das pressdes do trabalho. Os
achados reforgam a urgéncia de intervencbes voltadas a valorizagéo, equilibrio
trabalho-vida e reorganizagao das praticas de gestao.

5. Conclusao e Contribuigoes

A presente pesquisa teve como objetivo avaliar a Qualidade de Vida no Trabalho
(QVT) dos operadores de teleatendimento de um Contact Center no Rio Grande do
Norte, utilizando o Inventario de Avaliacao dﬁalida [~ jda no_ Trabalho
[ | [ ]
|
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(IA_QVT), elaborado por Ferreira (2011). A andlise quantitativa dos dados buscou
identificar os fatores que influenciam o bem-estar e o mal-estar desses profissionais,
oferecendo subsidios para a reflexdo sobre estratégias que possam promover
ambientes laborais mais saudaveis e sustentaveis no setor.

A caracterizagdo da amostra evidenciou um perfil composto majoritariamente por
jovens de 18 a 30 anos, com predominancia do sexo feminino (71,7%) e insercéao
quase total na base operacional (93,5%). Esses resultados refletem a configuragao
tipica do setor de teleatendimento no Brasil, apontada pela Associagao Brasileira de
Telesservigos (ABT), em que a atividade funciona como porta de entrada para o
mercado formal e € marcada pela elevada participagdo feminina, geralmente
associada a flexibilidade das jornadas e a busca por estabilidade financeira inicial.

Os resultados do IA_QVT indicaram uma média global de 4,6, posicionando a QVT na
Zona de Transicdo com tendéncia negativa. Entre os fatores analisados, Organizacao
do Trabalho obteve a pior média (2,0), apontando para sobrecarga, cobrangas
excessivas, baixa autonomia e fiscalizagcdo constante, em consonadncia com os
achados de Campos e Lima (2023). O fator Elo Trabalho-Vida Social também se
mostrou critico (média 3,2), revelando dificuldades em conciliar as demandas
profissionais com a vida pessoal, especialmente diante das escalas instaveis. Ja o
fator Reconhecimento e Crescimento Profissional (3,8) destacou a percepgao de
estagnagcdo na carreira, como descrito por Pinheiro (2018). Em contrapartida,
Condicoes de Trabalho (6,9) e Relagdes Socioprofissionais (5,7) apresentaram
percepcoes relativamente mais positivas, funcionando como atenuantes dos efeitos
negativos.

Diante desse cenario, destaca-se a necessidade de revisao estrutural das praticas de
gestao, priorizando maior autonomia, reconhecimento e politicas de valorizagao
profissional, além de iniciativas que favorecam o equilibrio entre vida pessoal e
trabalho. Conforme propde Ferreira (2011; 2015), a escuta ativa dos trabalhadores é
fundamental para compreender suas vivéncias e promover intervencgdes efetivas que
superem abordagens meramente paliativas. Assim, espera-se que os achados deste
estudo contribuam para o debate académico e pratico sobre a QVT em ambientes de
teleatendimento, subsidiando futuras pesquisas e a¢des voltadas a promocéo do bem-
estar e da sustentabilidade organizacional.
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