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Psicologia Organizacional: A importancia do bem-estar do
funcionario para a produtividade da empresa de Call Center

Jéssica Souza Silva !
Keila de Jesus Carvalho?

Resumo:

O presente projeto busca por meio de estudos pré existentes e pesquisa realizada expor os problemas vivenciados
pelos trabalhadores de empresas de Call Center e explanar o que seria um ambiente de Call Center ideal,
explorando na Psicologia Organizacional todas as suas vertentes, mostrando a necessidade do administrador em
observar todas as questdes envolvidas acerca das formas de melhoria da funcdo. Com esse estudo foi possivel
identificar que as acOes de melhoria neste ramo séo simples, porém pouco aplicadas, o que causa insatisfacdo em
um grande ndmero ndo s6 de funcionarios, como clientes. O projeto busca apresentar melhorias simples, mas de
grande valia para na visdo dos colaboradores, que como consequéncia acreditam que traria maior produtividade as
empresas que procurassem adotar tais medidas.

Palavras-chave: Call Center 1. Bem-estar 2. Produtividade 3. Operador. 4. Ergonomia 5.

Abstract:

This project seeks through pre-existing studies and research carried out to expose the problems experienced by
workers in Call Center companies and explaining what would be an ideal Call Center environment, exploring in
Organizational Psychology all its aspects, showing the need of the administrator to observe all the issues involved
in ways of improving function. With this study it was possible to identify that the improvement actions in this field
are simple, but little applied, which causes dissatisfaction in a large number of employees and customers. The
project seeks to present simple improvements, but of great value for the employees' vision, which as a consequence
characterizes that it would bring greater productivity as companies that sought to adopt such measures.

Keywords: Call Center 1. Well-being 2. Productivity 3. Operator. 4. Ergonomics 5.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, as organizagdes, independente do segmento, devem disponibilizar aos
clientes uma forma de contato com as mesmas, através de servico de telefonia ou de meios
tecnoldgicos, como chat, e-mail, atendimento em aplicativos ou canais de auto atendimento. As
empresas de Call Center realizam diversos servigos para uma organizagédo, os mais utilizados
séo o atendimento receptivo, onde o cliente entra em contato, na maioria das vezes para realizar
reclamacdes, obter informacdes, efetuar sugestdes, entre outros, e atendimento ativo, onde 0s
operadores realizam o contato com o cliente, para trabalho de fim comercial, pesquisas de
satisfacdo, acompanhamento de solicitagdes anteriores, entre outras demandas.

O fato é, para que esse servico seja ofertado de forma eficiente e eficaz, a empresa deve
garantir a seu empregado, 0s meios necessarios para tal, que véo desde ferramentas tecnologicas
e intelectuais, capacitacdo, adaptacdo a mudancas externas, ambiente favoravel ao bom
desempenho de suas funcGes laborais até o reconhecimento dos servicos prestados e acoes
motivacionais.

Existe um grande preconceito acerca do servigo oferecido por esse ramo, e iSso ocorre
em sua grande maioria, em virtude das empresas nao se atentarem a necessidade real do cliente
e suas expectativas, ou nao possuirem recursos tecnoldgicos, financeiros, operacionais e
humanos para entrega de um servico satisfatorio. Em uma analise aprofundada, nota-se que o
ator principal nesse contexto, o operador de Call Center, muitas vezes se mostra desmotivado
para 0 desempenho da atividade. Essa falta de empenho da-se em virtude dos operadores nao
se sentirem entusiasmados a entregar o seu melhor, pois as empresas ndo os valorizam, o
ambiente de trabalho é inadequado, a remuneracdo ndo estimula, os colaboradores sofrem
pressdo constante de seus superiores e dos clientes, dentre outras problematicas.

Pelo contexto geral e as problematicas apresentadas, além da vivéncia das autoras do
projeto, por ja terem trabalhado/trabalharem em empresas do ramo, além de estudo
bibliogréafico, foi identificado que a insatisfacdo dos colaboradores para com as empresas
envolve diversos temas ligados ao bem-estar e que este é responsavel por muitas das queixas
trabalhistas deste setor e por se tratar de um servico essencial e que sO tende a crescer, a
necessidade de uma revisdo na forma como é tratado pelas empresas € vital.

Posto isso, 0 objetivo do projeto é expor que na visdo do funcionario do ramo de Call
Center, as empresas que se preocupam em oferecer boas condi¢des de trabalho aos seus
operadores, estimulo e reconhecimento, aumentam a possibilidade de resultados eficientes para

a empresa e de qualidade de vida para seus profissionais, colhendo e analisando opinides dos
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profissionais da area, para certificar quais sdo as maneiras mais adequadas de se conciliar a
meta da organizacdo com o oferecimento correto do bem-estar funcional ao empregado.

Este projeto estd organizado em uma introdugdo sobre a problemaética e os objetivos a
serem atingidos, uma secdo de referenciais tedricos que trazem bases conceituais e teorias
embasando as discussbes especificas do tema escolhido, uma sessdo sobre a metodologia
empregada na realizacdo da pesquisa e é finalizado por conclusbes sobre a pesquisa e as

referéncias utilizadas.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 A Histdria do Call Center

As atividades de Call Center se iniciaram a partir da necessidade que as empresas
tiveram de se estruturar para gerar uma maior proximidade com seus clientes, com um foco
maior nas necessidades e questionamentos em tempo real desses clientes, gerando assim fatores
de fidelizacdo de forma mais direcionada, focada em sua real necessidade.

Pode-se ligar o surgimento deste setor com a origem da telefonia e os primeiros servicos
inteligentes a ela agregados; de acordo com OLIVEIRA; REZENDE; BRITO (2006, p.125)
esse servico. “Surge para atender uma nova demanda de qualidade da producdo com uma
diversidade de produtos, com atendimento personalizado, além de uma producdo vinculada a
necessidade, no tempo certo”. Essa prestacdo de servico se iniciou na década de 70, quando as
ligacOes de telemarketing, a conhecida venda de produtos ou servigos por telefone surgiu e
criou uma nova e confidvel modalidade das empresas se conectarem aos clientes de forma mais
personalizada e significativa.

Com o passar dos anos, o servigo de Call Center se tornou muito popular nos setores
comerciais, de prestacdo de servicos e outros, sendo utilizado principalmente por instituicbes
financeiras como administradoras de cartdes de crédito, bancos e operadoras de telefonia, o que
ndo se difere muito da atual situacéo deste setor.

Na década de 90, o servico de telemarketing para vendas muda seu escopo e sua
“personalidade”, dando espago ao servico do Call Center, reforgado entre outras acdes pela
criacdo do Codigo de Defesa do Consumidor em 1990, sancionado pelo entdo Presidente Itamar
Franco. A partir desse momento, em que os direitos e deveres dos consumidores passa a ter um
cddigo legal, torna-se necessario para as empresas constituir o SAC (Servico de Atendimento
ao Consumidor), visando verificar a satisfagdo dos clientes, assim como solucionar demandas

dos mesmos, de forma mais agil e eficaz.
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Nos anos 2000, com a inser¢édo da internet de forma globalizada, este setor passou a ser
um dos mais representativos no ramo dos negocios de servicos, e que permanece em
crescimento constante até hoje em nosso pais. A internet trouxe facilitadores quanto aos meios
de comunicagdo. Em maio de 2009 surge a ferramenta de comunicacao eletronica WhatsApp, e
em outubro de 2010 o Instagram, entre outras que ampliaram o formato de “atender a distancia”
os clientes e desta forma ocorrendo um aumento na acessibilidade por diversas plataformas,

gerando fidelizacéo de clientes devido a essa diversidade de contato.

2.2 A Importancia do Servico de Call Center

Call Center ou central de atendimento é o local de trabalho focado em sua atividade fim,
seja ela a venda, o atendimento ao cliente, suporte técnico em geral, cobrancas e outros. Para
se estabelecer a importancia desse servigo, € necessario primeiramente esclarecer que
Telemarketing e Call Center ndo sdo a mesma coisa. Quando se fala em telemarketing, refere-
se a uma acdo voltada inicialmente para venda de produtos ou servicos via telefone. O Call
Center, entretanto, é a central de atendimento que tem por objetivo realizar contatos com 0s
usuarios, mas ndo necessariamente para fins comerciais, e sim receber reclamacdes, sugestdes,
esclarecer duvidas, pos-venda e outros. Ao deixar claro o entendimento dessa diferenca é
possivel enxergar a importancia do ramo, pois percebe-se que nem todo contato do tipo, € para
tentar vender algo, ou realizar cobrancas.

Os atendentes ou operadores, como sdo conhecidos os trabalhadores das empresas
de Call Center, séo colaboradores de suma importancia para empresas de diversos segmentos,
sendo eles muitas vezes a Unica forma de contato do cliente com a empresa. Segundo
OLIVEIRA; REZENDE; BRITO trata-se de um servico importante pois:

“Busca responder a uma mudanca de atitude dos consumidores, que passam
a ter necessidade de suporte ao longo da vida atil do produto, formalizando uma
interligacdo entre produto e servico, uma vez que, quando se adquire um produto,

adquire-se também um servi¢o” (OLIVEIRA; REZENDE; BRITO, 2006, p.125).
Para a empresa € relevante o servigco, pois um usuario com suas necessidades bem
atendidas pelo acompanhamento recebido apos a aquisicdo de algum produto ou realizacdo de
algum servico, pode garantir além da fidelizacdo do mesmo, novos clientes, visto que a opiniao
favoravel de um cliente satisfeito € o melhor marketing que se pode ter, além de geracdo de

leads por consumo que € a indicagdo de um produto ou servigo por ter crenga no mesmo.

O oficio é também de grande importancia para a economia, pois trata-se de um ramo

COM numerosas empresas e consequentemente vasto espaco de empregabilidade.
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2.3 O que ¢ a produtividade e o que ¢ a satisfacdo do funcionario

A produtividade no trabalho ¢ a relagdo direta entre a quantidade produzida de algum
produto ou algum servi¢o, com o tempo gasto e quantidade de material utilizado para tal. No
Call Center normalmente a produtividade é mensurada pela quantidade de atendimentos
realizados e/ou recebidos e o tempo gasto para cada demanda solucionada.

A satisfacdo no trabalho é a forma como o profissional se sente em relacdo as suas
tarefas. Segundo PACHECO (2011, p. 7): “a motivagédo pode ser entendida como o desempenho
e os esforcos dos colaboradores para atingir os resultados desejados”. Geralmente o profissional
se sente satisfeito quando vé proposito no que realiza, tem condi¢des adequadas para execugao
das tarefas e se sente leve ao desempenhéa-las. Existem diversas formas de se promover o bem
estar para os funcionarios do ramo do Call Center. As principais sdo voltadas ao bem estar
financeiro, fornecendo remuneracdo compativel e beneficios. Alem disso, a empresa pode
oferecer estimulos ao colaborador, atraves de campanhas motivacionais, premiacoes,
ergonomia, definida como a preocupacdo com o ambiente e suporte psicologico, que €

importante para lidar com a carga pesada de trabalho.

2.3.1 Relacdo entre a produtividade e a satisfacdo dos operadores

Sabe-se que o fator de produtividade dos recursos humanos de uma empresa e 0 bem-
estar de seus colaboradores, clima organizacional de contentamento, estdo intimamente ligados.
Para SA (2013, p. 52), “Podemos referir que a produtividade continua a merecer a maior atencao
por parte da gestdo das organizacOes, fazendo apelo a novos conceitos, como sejam o
incremento das relagdes humanas ou a qualidade de vida no trabalho”.

Nas empresas de Call Center, a demanda de atendimento é intensa, por isso
normalmente existe grande quantitativo de empregados realizando o oficio. Para haver
andamento do trabalho, o processo funcional dentro de uma central de atendimento ocorre
através de varios niveis de estrutura e hierarquia. Existem diretores, coordenadores, gerentes,
supervisores e operadores, e todos eles devem trabalhar harmonicamente. No entanto, por ter
uma alta demanda de atendimentos e grande nimero de funcionarios, a cobranca também é alta.
Para os operadores, que sdo a linha de frente, o trabalho na maioria das vezes é muito
estressante, pois é cansativo, repetitivo, e tem grande cobranca, entretanto, quando a empresa
se preocupa com a situacao desse colaborador e se ele esté vivenciando um bem-estar funcional
com o seu trabalho e com a estrutura oferecida, ele tende a desempenhar seu papel com lealdade

e gratidéo.
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2.4 O bem-estar do funcionério como estratégia para produtividade

O bem-estar do funcionério em qualquer segmento depende normalmente de fatores
financeiros e humanos. O fator financeiro é basicamente remuneracdo e beneficios. A
remuneracao € o essencial que a pessoa deseja para garantir seu sustento em relacdo as suas
necessidades como: alimentacdo, moradia, educacdo, seguranca, transporte e lazer. Além disso
as empresas podem, de acordo com suas limitagdes oferecer beneficios como vale alimentacéo,
plano de satde e odontoldgico, vale cultura, vale para datas comemorativas como o Natal e
outros. O fator humano envolve a salde do corpo e a salde da mente. Para dar condi¢des ao
profissional de realizar seu oficio, a empresa precisa capacitar e acompanhar esse empregado
na realizacdo de sua atividade. E muito importante que o profissional receba treinamento
adequado para que saiba 0 que deve entregar como resultado de sua atividade fim, pois sdo
muitas informacdes acerca de um produto ou servi¢co que o operador precisa conhecer para
passar ao cliente quando questionado, e no decorrer de suas tarefas deve receber feedbacks, ou
seja, avaliacOes, para que corrija 0 que esta errado e receba reconhecimento do que esta sendo
feito corretamente. E preciso também “dar voz” ao colaborador, permitir que ele fale e exponha
suas questoes dentro da empresa, como afirma Souza (2016 p.6) “Todas as pessoas querem
encontrar significado em seu trabalho, e quando o trabalho ndo tem significado, a vida também
perde o significado, assim, ha muitos anos”.

Todas essas boas praticas dependem de uma boa gestdo. Os niveis gerenciais e
estratégicos precisam estar preparados para desenvolver programas de qualidade de vida dentro
da empresa, tendo o objetivo de promover o bem-estar do funcionario, sendo para tal necessario
conhecer suas necessidades, 0 que pode ser feito atraves da aplicacdo de questionarios aos
colaboradores.

Quando a empresa garante a seu colaborador os bons meios para cumprimento de suas
obrigac6es, ou seja, um bom clima organizacional, a tendéncia é que ocorra maior efetividade
do funcionario em sua funcdo, menor rotatividade desses, pois, o colaborador satisfeito ndo
deseja se desligar da empresa e ndo gera descontentamento por parte da sua gestdo quanto ao
seu desempenho, diminuindo assim custos com novas contratagdes. Uma politica de
convivéncia interna, melhora também os relacionamentos interpessoais por estabelecer um bom
clima organizacional, definido por Pacheco (2011) como “Clima organizacional ¢ a atmosfera
psicologica que envolve, num dado momento, a relagdo entre a empresa e seus funcionarios”
(PACHECO, 2011, p. 11) e um clima agradavel, consequentemente gera maior produtividade

a organizacao.
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3 METODOLOGIA

Por meio da ferramenta Google Académico foram pesquisadas as palavras chaves: bem-
estar, Call Centers, produtividade, motivacdo e clima organizacional, o que resultou 463
(quatrocentos e sessenta e trés) artigos. O primeiro método de inclusdo foi buscar nos artigos
listados os que continham maior combinagdo das palavras chaves, e 0 segundo método foi
priorizar artigos que fossem também de revisdo bibliografica. Apos visualizagdo, foram
escolhidos os 4 (quatro) que mais se adequaram pelo titulo.

Foi realizada também uma pesquisa através da ferramenta Google Forms, contendo 14
perguntas, que foi encaminhada a vérias pessoas do DF que ja trabalharam ou trabalham no
ramo de Call Center, para comprovar através da vivéncia dessas pessoas, como é um bom
ambiente para se trabalhar e se consideram que as empresas que atendem as questdes de bem-

estar do funcionario se destacam no mercado e alcangam maior produtividade.

3.1 Planejamento de Escopo

A proposta do projeto € o aumento da produtividade do Call Center, através do
desenvolvimento de um programa que estimule o bem-estar do funcionario. Esse projeto
abrange todos os funcionarios da operacdo direta, que sdo 0s proprios operadores e seus
supervisores. O projeto serd implementado de forma continua por meio de acdes fixas e outras
esporaticas, com base em conhecimentos gerais sobre o tema, e as necessidade especificas de
cada empresa.

Por serem acOes que envolvem recursos financeiros, ndo € possivel nos envolvermos
nas financas da empresa, apenas informar e conscientizar das acdes necessarias para melhorias
do ambiente de trabalho, no entanto, foram explanados alguns custos ndo aprofundados, dos

itens mais importantes para inicio da pratica do projeto.

3.2 Planejamento do Tempo

Dentro do cronograma de tempo pode-se levar em consideracdo o periodo de
contratacdo dos profissionais que entrardo no quadro de funcionarios da empresa, seriam eles
os profissionais de fisioterapia, de T.l., além do psicélogo que ficara a disposicdo dos
funcionarios para atendimento semanalmente. Para o periodo de aquisi¢do dos bens materiais,
aqueles que dardo auxilio na execucédo do trabalho dos operadores, como cadeira ergonémica,
mouse pad, apoio ergondmico para teclado (pulsos) e apoio para pés ajustavel, deve-se levar

em consideragdo o periodo necessario para analise de valores, compra e entrega.
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Atividades Inicio Duracéo (dias)
Cotacdo de valores mobiliario e EPI's 04/01/2021 15
Andlise de remuneracdo de profissionais 04/01/2021 5
Aquisicao de mobiliério e EPI's 04/01/2021 40
Processo seletivo de profissionais especialistas 04/01/2021 30
Estudo de campanhas motivacionais 04/01/2021 22

3.3 Planejamento dos Custos
Os valores abaixo foram verificados ap6s pesquisa de mercado e indicam montantes
aproximados:

e Custos Diretos

Equipamentos para aquisi¢ao
Valor Unitario
Cadeira ergondmica R$ 700,00
Apoio de punho R$ 40,00
Mouse pad R$ 30,00
Apoio para pés ajustavel R$ 120,00
Headset (fone de ouvido) R$ 60,00
Profissionais a serem contratados
Provisédo de
Salario Décimo Provisdo de FGTS INSS
Terceiro Férias
Psicologo R$ 2.300,00 | R$ 191,67 R$ 191,67 | R$ 184,00 | R$ 207,00

Fisioterapeuta R$2.957,00 | R$ 246,42 R$ 246,42 | R$ 236,56 | R$ 325,27
Instrutor de R$ 3.048,10 | R$ 254,01 R$ 245,01 | R$ 243,85 | R$ 335,29
Treinamento
Analista de T.I R$2.272,00 | R$ 189,33 R$ 189,33 | R$ 181,76 | R$ 204,48

Remuneracao e Beneficios do Operador

Provisao de
Salario Décimo Provisao de FGTS INSS
Terceiro Férias
Remuneracdo R$1.238,00 | R$ 103,17 R$ 103,17 | R$99,04 | R$ 99,04
Vale Transporte R$ 11,00
Vale Alimentacdo R$ 30,00
Plano de Salide R$160,00 a R$1.000,00
Vale Cultura R$ 50,00

e Custos Indiretos
Depreciacéo:
- Avaliar periodicamente a depreciacdo do mobiliario da empresa para realizar as substituicbes
que se facam necessarias ou manutencdo das mesmas, pois como s&o itens utilizados

diariamente a depreciacdo é esperada.
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e Custos Fixos
- Acrescentar a lista de pagamentos fixos mensais, o salario e beneficios dos operadores e dos
profissionais especificos listados no item custos diretos, de acordo com a quantidade de
funcionarios que irdo precisar, dependendo sempre do porte da empresa (pequena, média ou

grande) e sua quantidade de empregados.

e Custos Variaveis:
Campanhas/prémios etc.:

- Dinheiro
- Prémios — Eletrénicos, eletrodomésticos, vouchers etc.

- Natal — Cesta de alimentos e/ou vale

3.4 Planejamento da Qualidade

O projeto tem por objetivo aumentar em 90% a produtividade da central de atendimento,
a partir do atendimento melhorado dos operadores, sendo assim, apos as implementacgdes deve
ser analisado se houve melhora nos seguintes aspectos: produtividade, quantitativo de atestados
médicos e clima da empresa como um todo. Também devera ser realizada uma pesquisa de
clima a fim de analisar e pesquisar a satisfacdo dos trabalhadores, podendo esta ser aplicada de
forma eletr6nica ou através de formularios impressos, cabendo a propria organizacao definir o

que melhor atenderia a operacao.

3.5 Planejamento dos Recursos (Necessidade de Recursos)

O quantitativo de recursos sera realizado com base no porte da organizacao, para
exemplificar, estamos levando em consideragdo uma empresa que tenha uma média de 100
operadores:

e Recursos Humanos - 02 Psic6logos (duas sessdo por més com cada operador que desejar

atendimento, porém poderd aumentar de acordo com a necessidade e solicitacdo do
operador) ; 02 Fisioterapeutas (quatro sessGes por més com cada operador, ou seja,
atendimento semanal), e mais 02 Fisioterapeutas para aplicacdo da ginastica laboral; 02
Instrutores para aplicacdo de treinamentos necessarios de acordo com as demandas que
a empresa trabalha e 02 Profissionais de T1 (caso a empresa ndo tenha) ou treinamento

para um funcionario ja contratado.
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e Recursos Materiais - Materiais de papelaria em geral para uso em decoragdo de

campanhas motivacionais e murais.

e Equipamentos - Suponhamos que a empresa trabalhe em dois turnos, manha e tarde,
poderé ser feito revezamento de posto de atendimento, sendo assim serdo necessarias
55 cadeiras ergonémicas (sendo 50 para operadores e 05 para supervisores); 50 PA’s
(pontos de atendimento) ajustaveis; 55 apoios de pulso para teclado e mouse pad; 105
canutilho e 105 protetor auricular, pois devem ser individuais.

e Recursos Tecnoldgicos e de Comunicacdo - Criacdo de uma intranet para comunicacao

a cerca das atividades do projeto.

3.6 Planejamento das Comunicagdes

O projeto sera ofertado ao nivel estratégico das organizagdes por meio de um video de
apresentacdo e um documento descritivo dos programas que podem ser implementados na
empresa. Apos a aceitacao por parte dos diretores da empresa, 0 projeto serd apresentado para
0s gestores.

Para inicio do projeto na empresa, € sugerido elencar um grupo, composto por
supervisores e operadores, que serdo encarregados de colocar em pratica as campanhas
motivacionais e fiscalizar as condi¢cGes do mobiliario e EPIs.

Todos os resultados das campanhas e do programa deverdo ser armazenados em sistema
proprio a ser criado pelo setor de TI, para acompanhamento quando necessario. Todas as ac6es
do projeto serdo repassadas por meio desse grupo responsavel e por meio da intranet que tera

sido criada especialmente para registro das acdes.

3.7 Planejamento dos Riscos

A implementacdo do programa visa oferecer aos operadores melhorias para pratica de
suas atividades, buscando gerar maior qualidade de vida do funcionario e como retorno, busca
aumentar sua produtividade e qualidade do trabalho prestado. Por buscar um ambiente mais
harmdnico, através de acdes recreativas, ha risco de o funcionario negligenciar suas tarefas, por
conta desse ambiente mais prazeroso. Por isso € necessario deixar claro que apesar das acdes
para motivacdo do profissional, o objetivo da empresa permanece sendo ofertar um servigo
com seriedade e buscando produtividade. Caso esse problema ocorra, o operador que for
verificado comentendo tal falha, ficara suspenso da participacdo das agdes por tempo

determinado pela empresa.
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Outro risco possivel é o descontrole financeiro caso o gestor inicie 0 programa sem
estudo correto dos custos. E necessario analisar as limitagcbes da empresa, para que as agdes do
prgrama sejam implementadas dentro do orcamento da empresa. Como saida caso ocorra esse
descuido, a empresa pode reavaliar suas finangas e enquanto isso diminuir premiagdes em

dinheiro e aumentar folgas e coisas do género.

3.8 Planejamento das AquisicOes

Os profissionais PsicOlogos, Fisioterapeutas, Instrutores, Profissionais de Tl serdo
contratados por processo seletivo externo ou interno no inicio do programa.

Os equipamentos ergondmicos para a central de atendimento serdo comprados no inicio
do programa, apds anélise de mercado em uma empresa que una bom preco e qualidade e seréo
realizadas manutengdes quando necessario.

Os materiais de papelaria e premiacbes para as campanhas serdo comprados
mensalmente, apds serem definidas as acdes que serdo realizadas no més, sempre com 0 mesmo
fornecedor, porém serdo realizadas novas cotacfes a cada 3 meses para checagem de preco e
qualidade de outros fornecedores, afim tambem de manter os materiais atualizados de acordo

com as novas tendéncias.

4 RESULTADOS

A pesquisa para elaboracdo deste projeto foi focada no Distrito Federal, visto que nao
foram encontradas fontes que mensurassem o total de empresas e operadores de Call Center
em todo Brasil de forma precisa ou aproximada, desta forma, apds contato com o Sinttel — DF
(Sindicato dos Trabalhadores em Telecomunicac6es do Distrito Federal), foi divulgado que o
sindicato possui acordo coletivo com aproximadamente 06 a 10 empresas, representa + 9.000
a 10.000 trabalhadores de Call Center e a taxa de processos no DF a desfavor das empresas é
de aproximadamente 1.300 a 1.500 processos.

A vista disso, foi realizada uma pesquisa através da ferramenta Google Forms, contendo
14 perguntas, da qual tinha por objetivo atingir o maximo de pessoas do DF que ja trabalharam
ou trabalham no ramo de Call Center, visando captar as experiéncias em empresas distintas e
opinides dos mesmos a cerca das mudangas abordadas no planejamento do projeto. Foram
colhidas 115 respostas, da qual podemos comparar e comprovar que conforme artigos ja
publicados predomina o seguinte perfil: sexo feminino, de idade entre 25 e 35 anos, solteira e

ensino superior (cursando), de acordo com os resultados abaixo:
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Qual seu género?
115 respostas

@ Masculino
@® Feminino

Qual sua idade?
115 respostas

@ De 18 a 24 anos
@ De 25 a 35 anos
@ De 36 a 50 anos
@ A partir de 51 anos

Qual seu estado civil?
115 respostas

@ Solteiro(a)
@ Casado(a)
@ Divorciado(a)
@ Viivo(a)

@ Outros

Qual seu grau de escolaridade?
115 respostas

@ Ensino Médio
28,7% @ Ensino Superior (cursando)
@ Ensino Superior (completo)
@ Pos-graduado

: ,
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O servico de atendente de Call Center é considerado em sua grande maioria estressante,

como confirma o seguinte grafico:

Considera esse trabalho estressante?
115 respostas

@ Nem um pouco

@ Pouco estressante

D E estressante

@ E bastante estressante

@ E extremamente estressante

Por meio do grafico a seguir, foi constatado que a estrutura (fisica, ergonomica e

motivacional da empresa, torna o servigo menos estressante.

Vocé considera que a estrutura (fisica, ergondmica, motivacional) fornecida pela empresa torna ou

tornou o servigco menos estressante?
115 respostas

® Sim
® Nao

44,3%

De acordo com a questdo dissertativa: VVocé considera que os fatores motivacionais

oferecidos pela empresa contribuem para um maior empenho na prestacdo de servico por parte
dos colaboradores? Se sim, cite alguns desses fatores que mais contribui para o seu
desempenho, foi verificado que 96,6% das respostas foi sim, e que os fatores que mais
contribuiem séo: beneficios, salario justo, campanhas, premiacdes e feedback.

Foi comprovado por meio dos resultados a seguir, que a maior quantidade de pessoas
que participou da pesquisa, considera que os fatores ergonémicos: ginastica laboral, mesas e

cadeiras ajustaveis e equipamentos de protecdo, contribuem para melhor realizacéo das tarefas.
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Vocé considera que os fatores ergondmicos (ginastica laboral, mesas e cadeiras ajustéaveis,
equipamentos de protecao) contribuem ou contribuiram para uma melhor realizagéo de suas tarefas?
115 respostas

® Sim
® Nao

De acordo com a questdo dissertativa: Sua empresa disponibiliza ou disponibilizava
suporte psicolégico? Se sim, o que vocé identifica ou identificava como positivo nesse fator,
foi verificado que 70,43% das empresas nao disponibilizam suporte pscicolégico, sendo que
em todos os casos que foi respondido que sim, os participantes informam que consideram muito

importante e é de grande auxilio.

Vocé considera que os fatores ergondmicos (ginastica laboral, mesas e cadeiras ajustaveis,

equipamentos de protegdo) contribuem ou contribuiram para uma melhor realizagdo de suas tarefas?
115 respostas

® sim
® Nao

De acordo com a questdo dissertativa: Vocé se considera ou considerava uma pessoa
importante para que a empresa atinja seus objetivos? Se sim, por qué? Verificamos que 85%
dos respondentes, afirmam ser importantes para a empresa, porém, varias dessas respostas
afirmativas, declaram ser importantes pois alcancam metas e oferecem lucro para a empresa.
Dos 25% que deram resposta negativa, muitos justificam a resposta dizendo que apenas se
sentem nimeros.

O gréfico a seguir demonstra que cerca de 38,3% indicariam a empresa em que trabalha,
num grau de 1 a 10 até 5, e 62,7% indicariam de 1 a 10, até 10.
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De 0 a 10, qual a chance de vocé indicar um amigo para trabalhar na empresa?

115 respostas

30
24 (20,9%)

18 (15,7% 23
20 (13.7%) (20%)
14 (12,2%)
10 11
0,
4 (3,5%) 8 (7%) (9,6%) 5 (4,3%)
2 (1,7%) 6
(5,2%)
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

A pesquisa mostra entdo, qual o perfil do profissional de Call Center, confirma que
trata-se de um servico estressante e que os operadores consideram de extrema importancia que
a empresa ofereca meios de bem-estar profissional ao operador e ainda, que isso impacta
diretamente no melhor desempenho do profissional e consequentemente na produtividade.
Percebe-se também que muitos funcionarios desse ramo senten-se parte da empresa, mas
somente como numeros que alcangcam metas e geram lucro. Portanto, a pesquisa evidéncia que
0s operadores consideram crucial a oferta de bem-estar funcional, para um bom
desenvolvimento de suas funcdes.

As campanhas motivacionais buscam periodicamente renovar o0 ambiente e estimular os
trabalhadores em busca de premiacdes financeiras, folgas e outros.

E necessario se conectar e entender o perfil de seus trabalhadores e o trabalho exercido
pelos mesmos, a fim de saber quais medidas precisam ser tomadas para sempre manter o clima

0 mais favoravel possivel para ambas as partes.

5 CONCLUSOES

As revisdes bibiliograficas e a pesquisa realizada, comprovam que um trabalhador
satisfeito tende a produzir mais e trazer maior lucro para a empresa. O bem-estar do mesmo
pode ser proporcionado atraves de condicgdes estruturais de trabalho adequadas, o que torna o
ambiente menos propicio a doencas, além do fator motivacdo, que é subjetivo, varia de pessoa
para pessoa de acordo com suas necessidades, desejos e outras razdes, ndo sendo possivel
mensurar e satisfazer a todos, porém é de suma importancia as empresas fazerem sua parte,

oferecendo todos os elementos para tornar o clima organizacional mais leve.
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Com a implementagdo do projeto, espera-se que o ambiente de Call Center se torne
mais leve e menos ameagador, pois o0 estresse da funcdo, o atendimento em si, ndo ha formas
de se extinguir, porém é preciso que a empresa trabalhe a gestdo/administracdo de pessoas,
lembrando que € preciso obter resultados, mas que para isso, o fator humano necessario para
tal deve se sentir amparado, ofertando uma estrutura fisica que nao traga problemas fisicos
futuramente, além de disponibilizar atendimento psicolégico de forma que o operador se sinta
livre para cuidar de assuntos pessoais, de forma que o estresse do atendimento e do ambiente
como um todo gere problemas psicolégicos futuramente, cuidando e selando pelo bem-estar
dos funcionarios, além de reconhecer o trabalho desempenhado e acabar com a cultura do
amedrontamento, a pressdo psicolégica por meio de ameacgas de demissdo e outras situacéo
bastante descritas pelos trabalhadores do ramo.

Os prejuizos de ndo se manter regras basicas de trabalho nas empresas séo infinitos, que
vao desde questbes de ergometria, pausas, banheiro e outros, o que nos leva a entender o nivel
de processos recebidos pelas organizages do ramo e a compreender, conforme respostas a
pesquisa aplicada, que os operadores ndo se sentem amparados e nem reconhecidos, gerando
grande insatisfacdo para com a empresa e assim trazendo prejuizos a produtividade, o que ndo
é desejado por nenhuma organizacgéo, sendo assim é preciso olhar para o seu empregado, que é
parte essencial da empresa.

Portanto, é necessaria melhoria continua das acbes e entendimento da operacdo da
empresa como um todo, para assim, realizar modificaces periodicamente de acordo com a

realidade atual existente.
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