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RESUMO

O estudo teve como objetivo identificar pontos de melhorias através da analise de
clima organizacional em um Call Center de Juazeiro do Norte. Para tanto, se fez
necessario aplicar uma pesquisa de clima organizacional, realizar a revisdo de
literatura acerca do assunto, compreender melhor a importancia do clima
organizacional e levantar as principais pesquisas de clima existentes. Sua importancia
justifica-se pela necessidade de identificar como seria possivel melhorar o
desempenho do setor com base nesse diagnostico, gerando aprendizagem cientifica
para os estudantes e profissionais dessa area da Gestdo. Além disso, contribui para
a melhoria da qualidade de vida no trabalho e nas relagbes construidas fora desse
ambiente. A pesquisa caracterizou-se quanto a hatureza em aplicada, com
abordagem qualitativa, de carater exploratério, descritiva e de levantamento
bibliografico. Aplicou-se um questionario nos 7 operadores de telemarketing do setor
através do Google Forms. Os resultados comprovam que os operadores sentem falta
de capacitacdo, reconhecimento, decisdes assertivas, dinamicas, comunicacao
alinhada, e ha dificuldade para retirar davidas ou dar sugestdes.

Palavras Chave: Avalia¢do. Clima organizacional. Call center. Pontos criticos.

ABSTRACT

The study aimed to identify points of improvement through the analysis of
organizational climate in a Call Center in Juazeiro do Norte. Therefore, it was
necessary to apply an organizational climate survey, carry out a literature review on
the subject, better understand the importance of organizational climate and survey the
main existing climate surveys. Its importance is justified by the need to identify how it
would be possible to improve the sector's performance based on this diagnosis,
generating scientific learning for students and professionals in this area of
Management. In addition, it contributes to improving the quality of life at work and in
the relationships built outside this environment. The research was characterized in the
nature of applied, with a qualitative approach, exploratory, descriptive and
bibliographical survey. A questionnaire was applied to the 7 telemarketing operators in
the sector through Google Forms. The results show that operators feel a lack of
training, recognition, assertive decisions, dynamics, aligned communication, and it is
difficult to remove doubts or make suggestions.

Keywords: Evaluation. Organizational climate. Call Center. Critical points.
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1 INTRODUCAO

A pesquisa de clima organizacional permite o diagnostico da situacao atual,
possibilitando, assim, perceber quais 0s pontos criticos que precisam ser
desenvolvidos, como também quais aspectos tem contribuido para o bom
desempenho do setor e/ou organizacdo. Este trabalho tem como objetivo geral
identificar pontos de melhorias através da analise de clima organizacional em um Call
Center de Juazeiro do Norte. Para tanto, se faz necessario aplicar uma pesquisa de
clima organizacional no setor em analise, realizar a revisédo de literatura acerca do
assunto em estudo, compreender melhor a importancia do clima organizacional, como
também levantar as principais pesquisas de clima existentes.

O clima organizacional € um aspecto bastante importante para as
organizagoes, ele influencia n&o apenas o comportamento dos colaboradores, como
também a produtividade do negdcio, uma vez que as corpora¢des sdo compostas por
pessoas, cada qual com sua funcéo, e cada uma dessas funcfes geram resultados
significativos na mesma (LIMA; LEUCH, 2017).

O ambiente de trabalho pode refletr na motivagdo e em alguns
comportamentos dos funcionarios, seja de maneira positiva ou negativa, a partir do
momento em que existe o conhecimento da cultura de uma organizacdo, sao
apresentados os valores e a maneira de se trabalhar, isso de acordo com as
caracteristicas comportamentais individuais e corporativas (SILVA, 2020).

Dessa maneira, quando essa avaliacdo inicial é positiva, o colaborador tende a
se integrar mais rapido a equipe de trabalho, como também alcancar resultados
satisfatorios, uma vez que ha um sentimento de pertencimento quando compartilha
dos valores da organizacao e de sua politica interna.

Além disso, outro aspecto fundamental € a motivagéo dos colaboradores, uma
vez que é de suma importancia para a melhoria da competitividade e deve ser uma
das prioridades da estratégia organizacional. Contudo, para investir na motivagao, faz-
se oportuno uma analise detalhada da situacédo atual, onde a pesquisa de clima
organizacional é uma ferramenta fundamental para avaliar e planejar acdes
preventivas e corretivas, contribuindo para a Gestdo de recursos humanos da
organizacdo de maneira estratégica (FRANQUETA; DE OLIVEIRA SA, 2017).

No cenario competitivo atual, o sucesso de uma empresa depende da

satisfacdo de seus colaboradores com destague para a motivacao e o bem-estar das



pessoas. O capital humano tem sido considerado o grande diferencial para lidar com
essa competitividade, visto que a organizacao funciona com e para as pessoas. Logo,
€ preciso investir em programas que objetivem melhorar a qualidade de vida dos
funcionarios e seu ambiente laboral (FABRIS; VOGT; BROC, 2016).

O setor escolhido para a realizacdo dessa pesquisa foi o Call Center de um
provedor de internet, no qual ha dois tipos de atendimento: o receptivo e o ativo.
Ambos sdo coordenados por aparelhos de telefonia e computador. Ao mesmo tempo
que os operadores de telemarketing recebem ligacdo, também conseguem realizar
ligagOes para prestar suporte e/ou realizar cadastros de clientes na base.

Esse setor é de responsabilidade da Monitora a qual supervisiona as
atividades, abre solicitacdo para alteracdo de procedimentos, faz a conferéncia dos
atendimentos prestados e realiza feedback diario através do relatério de ocorréncias,
como também acompanha os relatérios da telefonia que inclui pesquisa de satisfacéo,
ligagOes perdidas, atendidas, tempo de espera do cliente, pausas, entre outras.

No que diz respeito as estratégias que sao utilizadas, sempre estamos
negociando com os clientes pagamento de taxa de instalacdo, contrato promocional,
desconto em taxas de servicos ou multas rescisorias, campanhas de taxa de
instalacao gratuita por tempo limitado e acordos de reativacéo do servico de internet.

A principal motivagdo para amparar a presente pesquisa é a necessidade
pessoal de identificar como pode-se melhorar o desempenho do setor com base no
diagnéstico do clima organizacional, permitindo o desenvolvimento da competéncia
analise do cliente interno no pesquisador. Além disso, proporcionara aos
colaboradores uma melhoria nas relacdes interpessoais no ambiente laboral a partir
do momento que identificar-se quais fatores precisam de aperfeicoamento.

No meio académico, a investigacdo resultara em um estudo préatico para 0s
estudantes e profissionais que estédo inseridos nesse contexto ou se interessam por
essa area de conhecimento da Gestao, gerando, assim, aprendizagem cientifica.

Pensando-se na relevancia para a sociedade, é notério o quanto o clima
organizacional possibilita a melhoria da qualidade de vida ndo apenas no trabalho,
como também se reflete nas relagdes construidas fora do ambiente de trabalho.

O artigo esta estruturado a partir desta introducéo seguido da revisao literaria,
tendo como sequéncia a metodologia, resultados e discussdo. Nas consideracdes

finais serdo apresentadas as conclusdes do estudo cientifico.



2 REVISAO LITERARIA

2.1. CLIMA ORGANIZACIONAL

Com o avanco tecnolégico o conhecimento tende a expandir cada vez mais em
um curto espaco de tempo, 0 que provoca mudancas na maneira de agir do ser
humano, da importancia e o cuidado que as empresas tendem a ter com seus
funcionarios. Assim como na sociedade em geral, as pessoas trazem consigo
experiéncias das quais acabam levando para o ambiente de trabalho, moldando,
assim, o clima organizacional através de sua cultura e costumes (MARTINS, 2020).

A organizacao € constituida por pessoas e a maneira como elas interagem com
0 meio social € consequéncia de suas experiéncias pessoais obtidas ao longo da vida,
como também através de costumes da convivéncia. Nessa perspectiva, o ambiente
organizacional possui uma variedade de particularidades no seu quadro de
funcionérios, provocando, assim, a necessidade de compreender o comportamento
dessas pessoas e o clima organizacional (SILVA; TAVARES; FRANCA, 2020).

O clima organizacional esté estreitamente ligado a cultura da empresa, e esta
dificilmente é alterada, pois configura-se o jeito de ser, a sua personalidade. Ja o clima
pode sofrer alteracbes, uma vez que o sentimento das pessoas varia a todo instante
e para lidar com essas pessoas € necessario compreendé-las (LIMA; LEUCH, 2017).

Entende-se que uma organizacdo € um ambiente organico, composto por
pessoas que unem suas caracteristicas, qualidades e habilidades para que se possa
alcancar o objetivo maior de toda organizacdo que é obter lucro. No entanto, é de
grande importancia que esses colaboradores estejam capacitados, abertos a
aprendizagem e principalmente estejam comprometidos com os objetivos da empresa,
para que se possa alcancar os objetivos individuais e organizacionais, onde exista
uma relacéo de parceria e ganho muatuo (VIEIRA; CHIBILINSKI; BETIM et. al., 2019).

A minuciosa observacdo de cendrio organizacional através do gestor é
primordial, pois proporciona verificacdes efetivas em conformidade com os lideres e
toda a organizacdo. Isso permite uma visdo macro do sistema e suas
interdependéncias nas relacbes estabelecidas. O instrumento utilizado para a
avaliacdo desse clima organizacional € a “Pesquisa de Clima Organizacional”,
também definida como PCO (NASCIMENTO; MARQUES; SAMPAIO; ROBERTO,
2020).



Nesse contexto, promover um clima organizacional favoravel a produtividade e
a qualidade do trabalho € relevante para manter o colaborador motivado e satisfeito
com seu papel, estando consciente que seu empenho na execuc¢ao de suas atividades
proporciona beneficios individuais e para a empresa (LIMA; LEUCH, 2017).

O engajamento, o bom relacionamento, a ética, o respeito pela diversidade e
pelos habitos e valorizagdo das pessoas, proporcionam uma relacao de causa e efeito
para que as organizacOes possam alcancar resultados significativos, e a pesquisa de
clima favorece essa dindmica e ajuda a monitorar as relacdes interpessoais e quais
sentimentos fazem parte da cultura desses colaboradores (FRANQUETA; DE
OLIVEIRA SA, 2017).

Além disso, o clima organizacional corresponde a percepcdo dos seus
colaboradores no que tange ao seu ambiente laboral, como também pode
corresponder a percepcao de clientes, fornecedores e outros grupos que se
relacionam com a organizagdo. Essa analise desempenha um papel de influéncia
significativa na motivacdo dos individuos que fazem parte da organizacéo
(NASCIMENTO; MARQUES; SAMPAIO; ROBERTO, 2020).

E notorio que o clima organizacional precisa ser avaliado periodicamente para
que os gestores e lideres das organizacbes possam orientar as suas acfes. Esta
avaliacdo ajuda na tomada de decisdo no momento de escolher investimentos,
evitando que se faca investimentos em aspectos que estdo sendo mal avaliados pelos
colaboradores, resultando na desmotivacéo e baixa produtividade.

Para elaborar um questionario de pesquisa de clima organizacional, deve-se
considerar estas etapas: definir o objetivo da pesquisa, autorizacéo da Gestao/Direcéo
para aplicar, definir metodologia, escolher o (s) tipo (s) de pergunta (s), elaborar as
perguntas, aplicar questionario, compilar os dados e realizar a analise dos resultados.

Os tipos de perguntas séo caracterizados em dicotdmica (duas alternativas de
respostas sim/ndo, concordo/discordo, verdadeiro/falso), multipla escolha (varias
alternativas das quais pode-se escolher mais de uma resposta), escala Likert (o
respondente € convidado a emitir o seu grau de concordancia em relacdo a uma
indagacdo de acordo com a sua opinido), resposta Unica (existe apenas uma
alternativa correta), objetiva (perguntas fechadas), subjetivas (perguntas discursivas,
abertas nas quais escrevo a minha opinido, percep¢cdo ou conhecimento sobre

determinado assunto ou situagao).



Desta forma busca-se avaliar o clima organizacional de forma mais
contundente, principalmente tratando-se de um Call Center, onde existe um fluxo de
ligacbes consideravel acerca de dificuldades ou suportes necessarios ao servico
contratado pelo cliente. Com isso, algumas situacfes sdo caolticas fazendo-se
pertinente a compreensao desses colaboradores, suas relagbes no ambiente e suas

percepc¢des na fungcdo que exercem na empresa.
2.2 CALL CENTER

O crescimento das atividades do Call Center no Brasil e no mundo é resultante
de diversos fatores econémicos, politicos, sociais e culturais. Nota-se que esse ramo
de servicos possibilita demasiada oferta de emprego no mercado, porém traz consigo
altos indices de rotatividade devido ao trabalho exaustivo com remuneracgdo baixa
(ROCHA; AGUILLERA, 2016).

O trabalho em um call center é caracterizado por uma rotina de tarefas
direcionadas para o atendimento ao cliente através do telefone. Este trabalho é
executado nas posi¢cdes de atendimentos conhecidos como PAs, onde o computador
e o telefone séo interligados, e todas as ligacdes sé@o controladas. Algumas das
competéncias necesséarias para desempenhar essas tarefas sdo: comunicacao,
persuasao, objetividade, raciocinio rapido, entre outras caracteristicas que facilitam a
negociacdo com o cliente (ZILIOTTO; OLIVEIRA, 2014).

No Call Center existe dois tipos de atendimentos, a saber: ativo e receptivo,
sendo que sao coordenados por parelhos de telefonia e computador, como também
pelo supervisor in loco. No ativo, apenas faz ligacdo. No receptivo, apenas recebe
ligacdo e podemos ter ambientes em que predominam os dois. Ha operadores que
tanto recebem quanto fazem ligagdes (FRANCO; PAIVA; DUTRA, 2018). Para Ziliotto;
Oliveira (2019), ha também o atendimento hibrido que une os dois tipos anteriores,
sendo organizado por meio do fluxo de ligacdes.

Em relacdo a regulamentacdo do trabalho em Call Center, € importante
ressaltar que nao existe uma lei especial para a profissio do Operador de
teleatendimento, sendo aplicadas as leis comuns que regem o trabalho na
Consolidacao das Leis de Trabalho- CLT. Mesmo a Portaria 397, de 9 de outubro de

2002, refira-se ao operador de telemarketing, faz isso apenas com o objetivo de



classificar as ocupacoes para instituir a Classificagao Brasileira de Ocupacdes- CBO
(Mannrich, 2010).

Segundo Mannrich (2010), existe no Brasil, porém, uma norma
regulamentadora (NR) que fixa condi¢cdes especiais para o desempenho da atividade,

visando assegurar a saude do trabalhador. Enfatiza-se um dos itens dessa norma:

O item 5.3 do Anexo I, estabelece jornada maxima de 6 (seis) horas para
atividade efetiva e continua nos centros de telemarketing, incluidas as pausas
para descanso, de dois periodos descontinuos de dez minutos continuos
cada (item 5.4.1, “b”), além de intervalo para repouso e alimentagéo de no
minimo vinte minutos, sem prejuizo de outras modalidades de pausas. As
pausas estdo incluidas na jornada (p. 77).

O Ministério do Trabalho (MTE), na Norma Regulamentadora n°® 17 (NR — 17),
define o trabalho de teleatendimento/telemarketing dessa maneira: aquele no qual a
comunicagdo com interlocutores clientes e usuérios € realizada a distancia (sic) por
intermediacdo da voz e/ou mensagens eletronicas, a partir da utilizacdo simultanea
de equipamentos de audicdo/escuta e fala telefénica e sistemas de informacédo ou
manuais de processamento de dados.

A atividade de call center caracteriza-se como um trabalho simplificado pela
tecnologia, onde o colaborador sente-se robotizado em funcao da repetitividade. Isto
resulta da rapidez com que a atividade deve ser realizada, pela percepcao criada de
que qualquer pessoa pode executar (atividades facilmente ensinadas) e pela
utilizac@o excessiva da capacidade motora desses funcionarios (LIMA, 2004).

Nota-se que as exigéncias para ocupar este cargo fazem com que o0s
colaboradores nao se identifiguem com a profissédo, ocasionado em tempo de trabalho
reduzido (alta rotatividade). Algumas das vagas possuem como requisitos
trabalhadores jovens, escolarizados, qualificados e criativos, mas ndo ofertam
oportunidades de ascenséo na carreira profissional, aliado a baixos salarios e ritmo
de trabalho intenso (ROCHA; AGUILLERA, 2016).

De acordo com Leite; Bordignon (2019), as organizacfes exigem, em geral, 0
ensino medio como pré-requisito para os operadores de telemarketing, mas nao ha
uma qualificagcdo especifica no processo de admissao. Essa qualificagdo acontece no
teleatendimento do servigo, com treinamentos e aprendendo com os veteranos.

Ao mencionar o perfil dos operadores, pode-se notar que o mercado de call

center investe em requisitos com dificuldade retencéo no mercado, entre eles: primeira
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experiéncia profissional, excluidos do mercado de trabalho devido questBes como
idade, aparéncia fisica ou afastamento por tempo prolongado no mercado (ZILIOTTO;
OLIVEIRA, 2014).

E pertinente ressaltar que a sociedade vem evoluindo seus conceitos sobre
essas questdes e se fala muito em trabalhar com a diversidade. Corroborando com
esse pensamento Lopes; Kaulfuss (2019), destaca que a diversidade nas empresas
consiste em compreender a importancia do respeito e a valorizacdo das diferencas de
cada individuo, apostando na diversificacao.

Sendo assim, pretende-se realizar o diagnostico no Call Center para identificar
os pontos de melhorias na percepcao dos operadores de telemarketing. Isso permite
o planejamento e a criacdo de um plano de acdo para desenvolver os fatores criticos
mencionados pelos atendentes. A compreensao desse cenario a partir das pessoas
que prestam servico de atendimento ao cliente por telefone é de suma importancia

para levantar os fatores criticos que interferem no clima organizacional.

2.3 PONTOS DE MELHORIAS

Para identificar os pontos criticos de determinado setor ou da organizacao é
necessario a adocdo de algumas acdes, como por exemplo: diagndstico através de
uma pesquisa de clima organizacional, reunifes individuais e/ou coletivas entre
colaboradores, lideres de equipe e Gestor, como também avaliacdo de desempenho.
Essas sao algumas estratégias que a organizacao pode adotar (LARA, 2012).

Um dos fatores que interferem no clima organizacional de uma empresa é a
Qualidade de Vida no Trabalho (QVT). Com isso, é necessario que as organizacdes
busquem permanentemente o aperfeicoamento de processos tecnoldgicos,
estratégicos, operacionais e humanos (LEITE, 2020). A QVT é influenciada por fatores
da vida pessoal (saude, lazer e estado emocional) e de atividades relacionadas ao
trabalho, como as relagcbes interpessoais estabelecidas, remuneracéo,
reconhecimento, valorizagédo profissional e condicdes ambientais e materiais para
desempenhar as fungdes.

Os recursos humanos possuem um dos papeéis essenciais nas organizacoes,
integrados com os fatores externos e internos, onde 0s internos consistem na
definicdo e avalicdo de cargo e fungdes, plano de carreira e politica de remuneracao.

Nos aspectos externos, pesquisa de mercado de trabalho, pesquisa salarial e
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recrutamento e sele¢do. O papel dos recursos humanos € fundamental, no que diz
respeito a capacitar e motivar os seus funcionarios através de programas implantados
para aumentar a satisfacdo dos mesmos (LEITE; JAQUELINE; SOUZA et al., 2020).

Outro aspecto presente na organizacao que favorece o clima organizacional €
a figura do lider. Nesse sentido, o lider dever adaptar-se rapidamente as mudancas,
ter compreensao das questdes mais importantes, percepcgéo e visao ampla sobre o
ambiente no qual esta inserido, interagir com todas as pessoas da organizacao,
demonstrar seguranca e transparéncia, saber ouvir e ajudar, encontrar maneiras
criativas e inovadoras mediante as circunstancias que surgem, priorizar a sua equipe
e ficar atento aos seus comportamentos (SILVA, SOUZA, 2020).

Além disso, pode-se mencionar a motivacao que impulsiona o comportamento
do colaborador a partir dos motivos que lhe trazem satisfacdo/realizacéo. O lider é a
pessoa que consegue trabalhar essa motivagéo, pois estar mais proximo da equipe.
Cada pessoa € Uunica e, por essa razdo, os motivos que lhes proporcionam

satisfacdo/realizacdo também, cabe ao lider identifica-los (SANTOS, 2021).
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3 METODOLOGIA

A pesquisa € de natureza aplicada uma vez que busca gerar conhecimento
para aplicar em uma empresa de Juazeiro do Norte, cuja a abordagem é do tipo
qualitativa, pois os resultados permitirdo compreender os detalhes das informacoes e
sua relacdo com os sujeitos da pesquisa (DENZIN; LINCOLN, 2006). A pesquisa
aplicada representa-se por seu interesse pratico, pois se faz necessario que os
resultados sejam aplicados, imediatamente, na solucéo de problemas que fazem parte
de sua realidade (MARCONI; LAKATOS, 2017).

Quanto aos objetivos € considerada exploratéria, visto que se utilizard de
pesquisa bibliogréfica e de estudo de caso. Segundo Gil (2018) essa pesquisa tem
como finalidade possibilitar maior familiaridade com o problema em analise, fazendo
com que se torne explicito. Também pode ser considerada descritiva, pois através do
questionario sera feito o levantamento de dados para descrever os fendbmenos. De
acordo com Andrade (2010) sua principal caracteristica é a técnica padronizada da
coleta de dados, principalmente por meio de questionarios e da observagao
sistemética, sem a manipulagao do pesquisador.

Quanto aos procedimentos é considerada bibliografica através da consulta de
arquivos ja publicados, para isso sera utilizado artigos e peridédicos. A pesquisa
bibliografica pode ser considerada o primeiro passo de qualquer estudo cientifico
(MARCONI; LAKATOS, 2017).

Pode-se considerar também como uma pesquisa de levantamento, mas nao
sera necessario realizar o calculo da amostra, pois a mesma sera aplicada com toda
a populacédo do setor (7 operadores de telemarketing).

Quanto a ferramenta de dados sera utilizada um questionario estruturado no
Google Forms com perguntas abertas e fechadas com operadores de telemarketing
de um provedor de internet de Juazeiro do Norte. A coleta de dados conforme
mencionado anteriormente sera feita com base nos dados levantados com a aplicagéo

da pesquisa de clima organizacional.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A pesquisa de clima organizacional permite o diagndstico da situacao atual de
determinado setor ou da empresa, contribuindo para a identificacdo de possiveis
pontos de melhorias, auxiliando na elaboracdo de acbes corretivas. Abaixo serd
demonstrado os resultados da pesquisa e suas discussdes, onde contou-se com a

participacdo dos 7 operadores de telemarketing.

Gréfico 1: Nivel de Satisfacéo.

1. Qual o seu nivel de satisfacdo em fazer parte desse time?
7 respostas

@ Extremamente satisfeito (a)
@ Muito Satisfeito (a)

@ Pouco satisfeito (a)

@ Insatisfeito (a)

V

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Nesta pergunta, analisando o aspecto “satisfacdo em fazer parte do time”,
71,4% avaliou em Muito Satisfeito (5 operadores), enquanto 14,3% (1 colaborador)
extremamente satisfeito e pouco satisfeito (a) apenas 1 colaborador. Isso significa que

a maioria se identifica com o time no qual esta inserido.

Gréfico 2: Como sente-se para conversar com Supervisor sobre davidas/sugestdes

2. Vocé sente-se confortavel para conversar com o seu Supervisor sobre duvidas/sugestoes?
7 respostas

@ Sempre
28,6% / @ As vezes

£ ¥ Raramente
@ Nunca

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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Em relag&o a sentir-se confortavel para conversar com o Supervisor para retirar
davidas ou dar sugestdes, 4 operadores (57,1%) informaram que isso acontece
sempre, enquanto outros 2 (28,6%) apenas as vezes e apenas 1 (14,3%) raramente.
Nesse aspecto avaliado, nota-se que deve ser identificado o que pode estar
ocasionando um certo desconforto nesses 42,9%, pois podem ter duvidas em relacao
aos procedimentos, como também sugestfes construtivas e ndo falarem por receio.
Isso pode ser identificado através de uma conversa individual ou abrindo uma “caixa
de duvidas/sugestdes” ou até mesmo gerando um novo link no Google forms com uma
pergunta aberta para que esses colaboradores possam relatar os motivos que levam

a nao se sentirem confortaveis para sanar davidas ou dar sugestdes ao seu lider.

Grafico 3: Reconhecimento do trabalho pelo supervisor.

3. O seu Supervisor reconhece o trabalho desenvolvido em prol da organizagao?
7 respostas

@® Sempre
@ As vezes

Raramente
@ Nunca

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Em relacdo ao reconhecimento do trabalho desenvolvido em prol da
organizacao pela Superviséo, 4 operadores (57,1%) consideraram que iSSO acontece
sempre, enquanto os outros 3 (42,9%) avaliam que isso acontece apenas as vezes.
Com essa percepcéo, se faz necessario que o Supervisor busque fazer isso com uma
maior frequéncia, despertando no operador motivacdo e satisfacdo durante a
execucao de suas tarefas, uma vez que é interessante ouvir do seu lider como vem
desempenhando o seu papel. Quando o colaborador é reconhecido pelo trabalho que

executa, passa a acreditar que o seu esforgo vale a pena e € visto pelos demais.
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Gréafico 4: Motivagao no trabalho.

4. Quais fatores vocé avalia como essenciais para sentir-se motivado no trabalho?

7 respostas

@ Reconhecimento

@ Remuneragao
@ Autonomia
@ Participagdo em decisdes

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Dentre os fatores propostos para escolha do que Ihes fazem sentir-se motivado
no trabalho, 6 operadores (85,7%) avaliaram o reconhecimento e apenas 1 (14,3%) a
participacdo em decisdes. Percebe-se que nao foi escolhido por nenhum dos
colaboradores o fator remuneragéo, o que demonstra que cada vez mais as pessoas
buscam ser reconhecidas no que fazem e a remuneragdo seria apenas uma
consequéncia do reconhecimento da contribuicdo que seu trabalho representa para
os resultados da empresa. Com isso, € pertinente a adocdo de a¢des que objetivem
o reconhecimento de seus colaboradores. Pequenas ac¢bOes podem fazer isso e
contribuir de maneira significativa para o desempenho e bem-estar do atendente.

Gréfico 5: Vontade em ir ao trabalho.

5. Com qual frequéncia tem vontade de ir ao trabalho?

7 respostas

@ Sempre
@ As vezes

Raramente
@ Nunca

=

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Sobre a vontade de ir ao trabalho, 5 sentem isso as vezes (71,4%), apenas 1
sempre (14,3%) e o outro restante raramente (14,3%). Com essa avaliagdo nota-se

gue a maior parte nao se sente bem em ter que ir ao trabalho, o que demonstra que é
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necessario investir em acfes que melhorem a Qualidade de Vida no Trabalho (QVT)
para que as pessoas tenham animo em ir ao trabalho, havendo um acolhimento de
suas emocdes. Como o setor de teleatendimento requer muita paciéncia e equilibrio
emocional para lidar com os diferentes perfis de clientes, os operadores precisam de
um ambiente calmo, acolhedor, alegre e confortavel. Realizar dindmicas durante a
semana, por exemplo, permitira que o colaborador tenha um momento de

descontracéo e renove as suas energias.

Gréfico 6: Feedback do supervisor.

6. Vocé recebe feedback de seu Supervisor?
7 respostas

@ Sempre

@ As vezes
Raramente
@ Nunca

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

A respeito do feedback do Supervisor, 6 atendentes (85,7%) pontuaram que
iSso acontece sempre, enquanto apenas 1 operador (14,3%) informou que as vezes.
O feedback é de grande importancia e deve ser feito de maneira construtiva,
mostrando os caminhos e ndo deixando de enfatizar a parte positiva e a parte que o
colaborador tem capacidade para fazer ainda melhor. Percebe-se que a Superviséo

realiza feedback e isso com certeza favorece o clima organizacional.

Grafico 7: Incentivo para desenvolvimento profissional.

7. Na sua empresa ha incentivos para o seu desenvolvimento profissional?
7 respostas

@ Sempre

4 @® As vezes
4 Raramente
@ Nunca

v

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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Essa pergunta em relagdo a incentivos para o desenvolvimento profissional
trouxe um resultado bastante dividido: 4 pessoas informaram que isso acontece as
vezes (57,1%); 1 pessoa raramente (14,3%), outra nunca (14,3%) e apenas 1
operador considerou que isso acontece sempre (14,3%). A partir dessa avaliacao, é
importante que a Gestdo da empresa em parceria com a Supervisao do setor busque
verificar agdes que possam incentivar esse desenvolvimento profissional. Algumas
sugestbes: proporcionar treinamentos, capacitacdes, minicursos, palestras,
documentarios ou filmes de cunho educacional, contribuindo, assim, para a

qualificag&o profissional dos operadores.

Gréfico 8: Supervisor ressalta o que tem feito de significativo para a empresa?

8. Quando o seu Supervisor precisa conversar sobre determinado assunto ou situagao, e

ressaltado o que tem feito de significativo para a empresa?
7 respostas

@ sempre
@ As vezes

Raramente
@ Nunca

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
Quando indagados se a Supervisao ressalta o que tem feito de significativo

para a empresa quando precisa conversar sobre determinado assunto/situacao, os 7
operadores (100%) informaram que isso acontece sempre, 0 que representa uma
avaliagdo bastante positiva. E importante que seja repassado sempre para 0
colaborador o que ele tem feito para a organizacdo, como o0 seu trabalho tem
contribuido para os resultados da empresa e também como a empresa observa 0

operador mediante o seu desempenho.

Grafico 9: Relacionamento interpessoal.

2. Como vocé avalia o relacionamento interpessoal no seu ambiente de trabalho?
7 respostas

@ Excelente

@ Otimo
Bom
@ Regular

@ Ruim

28.6%
28,6%

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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Quando perguntados sobre o relacionamento interpessoal, 2 atendentes
consideram excelente (28,6%), outros 2 avaliam como 6timo (28,6%), mais 2
operadores como bom e apenas 1 (14,3%) avalia como regular. Com isso, em torno
de 85,7% estdo na escala de excelente, 6timo e bom o que demonstra um resultado
positivo, mas que pode ser melhorado através do incentivo das rela¢cdes ndo apenas
no setor, como também com os demais setores, promovendo encontros pelo menos
1 vez a0 més com todos o0s setores, apos passado esse periodo de distanciamento

social.

Gréafico 10: Trabalho em equipe.

10. O trabalho em equipe tem sido um diferencial no alcance de objetivos organizacionais, como
também contribui para um bom clima organizacional. Vocé busca trabalhar bem em equipe?

7 respostas

@ Sempre
@ As vezes

Raramente
@ Nunca

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Ao serem perguntados se buscam trabalhar bem em equipe, os 7 operadores
(100%) informaram que fazem isso sempre, 0 que permite identificar que nédo apenas
reconhecem a importancia do trabalho em equipe, como gostam de trabalham em

equipe e tentam fazer isso da melhor maneira possivel.

Gréfico 11: Estresse no ambiente de trabalho.

11. Com qual frequéncia vocé se sente estressado no ambiente de trabalho?
7 respostas

@ Sempre
@ As vezes

Raramente
@ Nunca

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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Em relacdo ao estresse no ambiente de trabalho, 4 operadores (57,1%) se
sentem estressados sempre, enquanto os outros 3 restantes (42,9%) as vezes. Trazer
para o setor momentos de descontracdo pode ajudar a melhorar esse estresse no
ambiente de trabalho, evitando que isso se reflita fora do ambiente de trabalho. As
dindmicas sdo excelentes nesse sentido, pois permitem sair da rotina de trabalho,

como também promover em especial a saude mental.

Quadro 1: Acdes sugeridas que precisam ser desenvolvidas para melhorar o clima organizacional

e, com isso, motivar-se no trabalho.

Respondente 1: “Reconhecimento do trabalho dos funcionarios e acompanhamento

das principais necessidades de melhoria do call center.”

Respondente 2: ‘O incentivo na formacado complementar dos atendentes,
promovendo a participacdo em cursos, por exemplo. Acredito que
seria de grande valia para o aperfeicoamento do atendimento ao

cliente.”

Respondente 3: “A empresa evoluiu com o clima organizacional desde o inicio do
ano de 2020, ainda tem algumas falhas em relacdo a comunicacéao
entre setores, as vezes as informacdes ndo chegam de forma

correta, ocasionando erros internos e externos também.”

Respondente 4: “Precisa ser melhorado a questdo da comunicagdo, somos o0s

ultimos a serem informados.”

Respondente 5: “Momentos de descontragdo entre os setores para ajudar no

estreitamento dos lagos, assim ajudando no convivio da empresa.”

Respondente 6: N&o soube opinar

Respondente 7: “Sinto falta de mais interagBes dindmicas, sugiro mais apoio
intelectual e dinamismo para com a direcdo para que haja um
"encurtamento” na distancia que separa o setor operacional dos
demais setores, mais interagdes e acfes que visem a manutencgéo
da qualidade de vida no trabalho, a¢cfes que visem a ergonomia no
servigco, compartilhamento de conhecimentos administrativos que
podem ser aplicados e consultados dos servidores que

atuam/estudam na area administrativa.”

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Sobre sugestdes apresentadas para melhorar o clima organizacional, o aspecto
“‘melhorar a comunicagado” foi apresentado 2 vezes, fora isso reconhecimento do
trabalho, momentos de descontracdo, incentivo na formacdo complementar do

atendente, ergonomia e dinamismo da dire¢do, por exemplo. Percebe-se que séo
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fatores que afetam diretamente o relacionamento interpessoal, a qualidade de vida no

trabalho e a qualificagdo dos seus colaboradores.

Quadro 2: Houve alguma acéo implementada no setor que melhorou a satisfacdo no trabalho?

Respondente 1:

“Tem muito a melhorar.”

Respondente 2:

“Sim, a avaliagdo mensal, com a premiacgao do atendente do més. Um
momento impar, pois contribui para o incentivo e socializagdo entre os

funcionarios.”

Respondente 3:

“Sim. O método das avaliacdes dos clientes com o atendimento feito,
isso de uma certa forma, nos motiva a prestar um bom atendimento e

ao final do més ganharmos uma bonificagdo.”

Respondente 4:

“Néo.

Respondente 5:

“Sim, o feedback da telefonia. Tanto instiga a melhoria do atendimento

como o reconhecimento do trabalho feito ao longo do més. ”

Respondente 6:

“Sim, as reunides mensais.”

Respondente 7:

“Houve um feedback geral no qual as varias esferas da empresa
participaram, acdo essa promovida pelo RH da organiza¢do na qual

buscou melhorar a comunicagéo dos outros setores com o call center.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Em relacéo as acdes implementadas que melhoraram a satisfagéo no trabalho,

foi pontuado 4 vezes a reunido mensal do atendente do més, no qual esse colaborador

€ bonificado e é observado que essa acdo consegue além de avaliar o atendimento

prestado ao cliente, reconhecendo o esforco desempenhado na funcdo. Também foi

apontado um feedback realizado pelo RH, onde na ocasido foi ouvido todos os

setores, identificando pontos criticos de melhoria e em seguida, o retorno de possiveis

solugcbes apresentadas pelos setores para melhorar o desempenho das atividades.

Apenas 1 atendente informou que nao foi feito nada de melhoria e outro informou que

tem muito a melhorar, mas nao abordou quais aspectos precisam melhorar.

Cabe ao Supervisor verificar com a Gestao algumas a¢des que possam agregar

valor ao setor, além do atendente do més.

Quadro 3: Como vocé se sente na funcdo que desempenha na empresa?

Respondente 1:

“Desanimado, desmotivado, desvalorizado.”

Respondente 2:

“Me sinto muito satisfeito (a).”
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Respondente 3: “Amo o setor que trabalho, mesmo com os estresses diarios eu gosto
do que faco. As vezes me sinto um pouco desanimada por ver meus
colegas que entraram depois de mim, sendo promovido para outro
cargo, para mim isso mostra que ndo evolui e baixa minhas
esperancas em ser promovida, mas nao desanimo, busco sempre

melhorar e ser mais atenta aos procedimentos.”

Respondente 4: “Me sinto satisfeita.”

Respondente 5: “Satisfeito.”

Respondente 6: “Me sinto reconhecida pelas atividades desenvolvidas.”

Respondente 7: “Me sinto impotente e deslocado de minha real fung¢ao, ultimamente

fomos corroborados hd uma situagdo na qual ndo traz satisfacéo
alguma ao atendimento com o cliente que n&o traz uma solucgéo real

ou a longo prazo, pois as decisbes tomadas pela direcdo atual sdo

limitadas quanto a visao real do problema.”

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Quando perguntados sobre a funcdo desempenhada, 5 atendentes (80%)
avaliou como muito satisfeito, satisfeito e outro informou ter bastante afeto pelo setor
gue atua. Outro atendente se sente desanimado, desmotivado e desvalorizado. Outro
se acha impotente na funcao de atender o cliente, pois a solu¢ao dos problemas pela
direcdo acontece em longo prazo.

E importante um alinhamento com os problemas que surgem junto a
direcdo/Gestao (talvez uma cobranca mais efetiva), como também proporcionar acées
que incentivem e mostrem a esse outro operador que seu trabalho é de grande
importancia e que seja reconhecido ndo apenas pela supervisao, como também pela

Gestao. O colaborador gosta de ser reconhecido ndo apenas pelo supervisor imediato.

Quadro 4: O que vocé pode sugerir para a sua Supervisdo, dentro da realidade da empresa, que

poderia ajudar na sua satisfacdo no ambiente de trabalho?

Respondente 1: “O acompanhamento dos superiores sofre falhas.”

Respondente 2: “Um momento de feedback mensal, onde se preciso, a monitoria
sentasse com o atendente para discutir assuntos que melhorassem o

seu modo de atender e servir ao cliente.”

Respondente 3: “De modo geral, a monitora € uma excelente profissional, busca
sempre resolver os problemas, ndo s6 do call center, mais de outros
setores também, no que ela puder ajudar, ela dar o melhor de si. Em

alguns momentos, como qualquer pessoa, tem seus momentos de
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“limite”, acontece de ndo responder como esperavamaos, as vezes com
algumas palavras que ndo nos agradamos, mas entendemos que as
vezes é por conta do cansaco, até porque ninguém é de ferro e somos
seres humanos, somos falhos. Por fim, deixo a minha gratidao a minha

supervisora, uma pessoa que merece todo reconhecimento.”

Respondente 4:

“Nao precisa melhorar em nada, ja faz o suficiente, porém nao

depende s6 dela.”

Respondente 5:

“Um pouco mais de ajuda em relagéo as necessidades dos atendentes

em relacao ao trabalho que esta sendo desenvolvido no momento.”

Respondente 6:

N&o soube opinar.

Respondente 7:

“Dindmicas empresariais, assim como novas ideias devem sempre
surgir, recompensas pelo exercicio do trabalho perseverante e bem
realizado, abertura de diferentes setores para mitigar

responsabilidades.”

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Sobre sugestdes para ajudar na satisfacéo no trabalho, foi citado melhoria no

acompanhamento dos superiores que sofrem falhas, dindmicas empresariais,

recompensas, ajuda em relacéo as necessidades dos atendentes no trabalho que esta

sendo desenvolvido no momento.

Ha uma flexibilizacdo em periodos de alta demanda e sempre é ressaltado que

€ esperado atrasos nas tarefas. O ideal seria outras pessoas ajudando, mas € inviavel

para a empresa contratar por uma demanda que dura apenas alguns dias. O mais

efetivo é a resolucdo mais rapida do problema para reduzir o fluxo de ligacdes.

A supervisora também foi mencionada como uma excelente profissional,

mesmo as vezes respondendo como ndo esperam. Outro operador também avaliou

gue a mesma ja faz o suficiente, mas ndo depende apenas dela a satisfagcdo no

trabalho.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo do clima organizacional possibilitou entender a situagéo atual do setor
analisado, auxiliando no planejamento de acfes que permitirdo desenvolver os pontos
criticos identificados, compreendendo as pessoas que estdo inseridas no setor e na
organizagdo como um todo.

Nesse sentido, foi possivel identificar que a empresa precisa adotar acées no
Call Center que amenizem o0 estresse que existe neste ambiente de trabalho,
melhorando assim a qualidade de vida no trabalho colocando-as em pratica.

A supervisédo pode sugerir a Gestédo o planejamento de dindmicas semanais e
pelo menos 1 vez ao més acdes de integragdo com 0s outros setores, uma vez que
foi mencionado uma maior interacdo e melhoria da comunicacdo com 0s outros
setores.

Como forma de reconhecer o trabalho, pensar em algumas ac¢des além do
atendente do més, bastante mencionado pela maioria, como uma a¢ao implementada
gue aumentou a satisfacdo no trabalho, uma vez que esse operador € bonificado e os
atendimentos prestados durante o més inteiro sao reconhecidos mediante os outros
colegas de trabalho.

Atualmente ha um sistema de telefonia interno que traz esse resultado em
ranking e ha uma recompensa em dinheiro. O segundo lugar é bonificado quando a
diferenca € de até 10 pontos em relacdo ao primeiro lugar. Uma sugestdo seria
aumentar essa diferenca para até 50 ou 100 pontos. A Gestéo aceitando a proposta,
a escolha da pontuacdo do segundo lugar pode ser definida em votacdo pelos
operadores.

No quesito realizar feedback semanal de maneira individual, se necessario,
pode ser proposto uma reunido no Google Meet., por exemplo. Outra ferramenta que
pode ser utilizada é a avaliacdo de desempenho de 360° onde os operadores avaliam
a supervisao e a supervisao avalia os operadores.

Existe um chat empresarial no local onde as informacdes séo repassadas, mas
as vezes nao sao enviadas de maneira precisa. Recomenda-se orientar 0s
responsaveis pelos envios a organizarem melhor as informacdes e no tempo certo.
Contamos também com o Procedimento Operacional Padrdo (POP) que auxilia na

abertura de ocorréncias e suporte aos clientes.
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APENDICE

1. Qual o seu nivel de satisfacdo em fazer parte desse time?
() Extremamente satisfeito (a)

() Muito Satisfeito (a)

() Pouco satisfeito (a)

() Insatisfeito (a)

2. Vocé sente-se confortdvel para conversar com 0 seu Supervisor sobre
davidas/sugestbes?

() Sempre

() As vezes

() Raramente

() Nunca

3. O seu Supervisor reconhece o trabalho desenvolvido em prol da organizacédo?
() Sempre

() As vezes

() Raramente

() Nunca

4. Quais fatores vocé avalia como essenciais para sentir-se motivado no trabalho?
() Reconhecimento

() Remuneracéo

() Autonomia

() Participacdo em decisOes

5. Com qual frequéncia tem vontade de ir ao trabalho?
() Sempre

() As vezes

() Raramente

() Nunca

6. Vocé recebe feedback de seu Supervisor?



() Sempre
() As vezes
() Raramente

() Nunca

7. Na sua empresa ha incentivos para o seu desenvolvimento profissional?
() Sempre

() As vezes

() Raramente

() Nunca

8. Quando o0 seu Supervisor precisa conversar sobre determinado assunto ou
situacao, € ressaltado o que tem feito de significativo para a empresa?

() Sempre

() As vezes

() Raramente

() Nunca

9. Como vocé avalia o relacionamento interpessoal no seu ambiente de trabalho?
() Excelente

() Otimo

() Bom

() Regular

() Ruim

10. O trabalho em equipe tem sido um diferencial no alcance de objetivos
organizacionais, como também contribui para um bom clima organizacional. Vocé
busca trabalhar bem em equipe?

() Sempre

() As vezes

() Raramente

() Nunca

11. Com qual frequéncia vocé se sente estressado no ambiente de trabalho?



() Sempre
() As vezes
() Raramente

() Nunca
12. Vocé tem a oportunidade de pontuar acdes que precisam ser desenvolvidas para
melhorar o clima organizacional e, com isso, motivar-se no trabalho. Quais sdo as

suas sugestbes?

13. Houve alguma acao implementada no setor que melhorou a satisfacdo no

trabalho? Caso sim, qual?

14. Como vocé se sente na funcdo que desempenha na empresa?

15. O que vocé pode sugerir para a sua Supervisdo, dentro da realidade da empresa,

gue poderia ajudar na sua satisfagcdo no ambiente de trabalho?



