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RESUMO

Este relatério tem como objetivo verificar a relacdo entre qualidade de vida no
trabalho e suporte no trabalho na unidade de Organizacbes de crédito. A
qualidade de vida no trabalho pode ser entendida como um conjunto de fatores
como aspectos sociais, ergonémicos, financeiros, psicolégicos, administrativos
entre outros, mensurados em seu local de trabalho. Essa qualidade de vida é
possivel mediante a um constante suporte no trabalho para que o nivel de QVT
seja aumentado e assim gerar maior produtividade. A metodologia empregada
sera a quantitativa, descritiva, utilizando a técnica de levantamento (survey)
aplicado a uma amostra de trabalhadores de crédito em correspondentes
bancérios terceirizados de Corumba-MS. Os dados serédo levantados por meio
instrumento de avaliacdo de qualidade de vida no trabalho (IQVT) baseado no
modelo de Walton e validada por Timossi et al. (2008) e pela Escala de
Percepcéo de Suporte Organizacional (EPSO) validada por Siqueira (2010). Os
resultados apresentaram niveis insatisfatorios em termos de qualidade de vida
no trabalho e suporte no trabalho, além de apresentar alta correlacao entre os
dois construtos observados.

Palavras Chave: Qualidade de vida no trabalho; Suporte no Trabalho;
Organizac0Oes de crédito; terceirizacao.
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1. INTRODUCAO

A satisfacao e qualidade de vida do trabalhador em suas atividades tem
sido um objetivo a ser alcancado pelas corporacdes ao longo dos anos para que
seja possivel ter colaboradores mais comprometidos, produtivos e saudaveis,
parar tornar a atividade produtiva e mais sustentavel, além de rentavel e com
potencial de crescimento.

Conforme aponta Ferreira (2006), a qualidade de vida no trabalho possui
dois aspectos. O primeiro surge de uma demanda dos trabalhadores por
melhores condi¢des laborais, 0 segundo € uma busca das empresas para que
se tenha o aumento da produtividade.

Esse processo de melhoria continua do trabalho, passa pelo
comprometimento dado pelas organizacbes em atender as reivindicacdes dos
colaboradores, como aponta Vasconcelos (2001) os aspectos: compensacao
justa e adequada, condicbes de trabalho, uso e desenvolvimento de
capacidades, oportunidade de crescimento e seguranca, integracdo social e
organizagéo, constitucionalismo e trabalho e espaco total de vida. Todos esses
critérios dependem do engajamento da organizacdo para aperfeicoar ou
modificar processos e até sua cultura organizacional.

Apbs a lei 13.429 de 2017 que trata das atividades que podem ser
terceirizadas, foi eliminada a divisdo entre as atividades meio, como seguranca,
limpeza, das atividades fim, que tratam do processo produtivo que gera a
producdo da empresa, portanto a partir desse momento se rompem as barreiras
da terceirizacdo e se abre um leque de possibilidades as empresas para
readequar quadros funcionais, reduzir custos e se desvincular de
responsabilidade trabalhistas.

Ao passo que para a empresa a lei da terceirizacdo se mostrou benéfica
para empregador, para os funcionarios se mostrou um risco a perda dos fatores
que geram qualidade e satisfacdo em seu trabalho. Porém, a terceirizacdo néo
pode significar reducdo da qualidade de vidado trabalhador, sem o suporte da
organizacdo para este aspecto, a produtividade laboral cai e se cria diversos

problemas trabalhistas perante a insatisfacao coletiva.



Em instituicdes financeiras esse servico de terceirizacdo esta enraizado
nas atividades por meio dos correspondentes bancérios, empresas que realizam
negdécios com clientes dos bancos e em troca recebem uma comissao. Para 0s
bancos representas uma oportunidade de prospectar mais negocios e também
de reduzir seu quadro funcional e compromissos trabalhistas, descentralizando
sua atividade e dinamizando seus negoOcios por meia de empresas
especializadas no comércio de seus produtos.

Essa pesquisa se justifica por observar a qualidade de vida de
prestadores de servicos terceirizados, especificamente os que atuam na
atividade fim de uma empresa, pois estes podem se comparar com 0S
funcionarios da empresa que contratou seus servicos por meio de uma
prestadora de servi¢os. Portanto € justificavel a relevancia deste trabalho para
analise desse setor em expanséao no Brasil.

O problema central deste artigo sera: Qual a relacao entre o suporte no
dado por suas empresas e qualidade de vida no trabalho de operadores de
crédito?

Desta forma o objetivo do artigo sera avaliar a qualidade de vida e
suporte no trabalho de um grupo de trabalhadores em correspondentes
bancéarios por meio de questionario para um diagnéstico em Corumba-MsS.

Na primeira parte sera contextualizada a teoria da qualidade de vida no
trabalhador, depois serd dissertada sobre a terceirizacdo com enfoque no
sistema bancéario por meio de correspondentes. Como metodologia sera
detalhada a forma de aplicagcdo de questionario fechado sobre a Otica da
qualidade de vida do trabalhador e sua teoria de analise qualitativa de dados.
Como parte analitica serdao apresentados os resultados dos questionarios e sua
interpretacéo das informacgdes coletadas e como concluséao, serdo observados
0s resultados os pontos que precisam de melhorias e as formas possiveis de

aumentar a satisfacdo do trabalhador neste segmento.



2. REFERENCIAL TEORICO

2.2 Qualidade de Vida no Trabalho

A qualidade de vida no trabalho, como conceitua Siqueira (2008), é um
conceito que trata de uma questdo de saude fisica e psicologica, na qual sua
percepcdo pode ser subjetiva e o empregador é reativo a afetos negativos e
positivos. A partir disto, ele vai criar juizo de valor sobre sua qualidade de vida
no trabalho e também psicoldgica, em que aspectos emocionais como proposito
de vida, realizacado, e sociais, crescimento profissional, ambiente e autonomia
séo levados em conta no grau de satisfagao laboral.

As duas correntes; subjetiva e psicologica sdo distintas na forma de
analise, porém podem ser complementares na andlise da satisfacdo do
trabalhador, quando analisados com enfoque na atividade do trabalhador e em
menor grau a sua vida fora da empresa (DESSEN, 2010).

Ha um conceito mais recente incorporado na satisfacéo do trabalho que
€ 0 conceito de qualidade de vida no trabalho (SIQUEIRA, 2008), pode ser
chamado de qualidade de vida no trabalho (QVT), que engloba além da
satisfacdo do trabalho, o envolvimento com o trabalho e comprometimento
organizacional.

O conceito de QVT pode ser compreendido como o somatério das
praticas de uma organizacédo, para a implementacédo de avancos e inovacoes e
tecnolégicas no ambiente organizacional (VASCONCELOS, 2001). Para
propiciar qualidade de vida e habitos saudaveis organizacionais de acordo com
a percepcao do colaborador e como consequéncia melhoria na sua condicao de
vida e maior comprometimento organizacional (LIRIO, 2018).

Complementando este conceito Milhome, Rowe e Santos (2018, p. 234)

definem QVT como:

A qualidade de vida no trabalho diz respeito a um conjunto de
elementos oferecidos ao trabalhador, de forma a atuar nos seus
aspectos fisico, psicoldgico, social, de saude e de recompensas.
Conjuntamente, esses elementos contribuem para o bem-estar do
individuo, a partir das experiéncias no seu ambiente profissional que
vao impactar, sob a 6ética tanto dele proprio quanto do mercado: sua
satisfacdo, seu desempenho e sua imagem da organizacao.



As politicas de QVT adotadas carecem de uma aproximacao da
realidade organizacional e ndo apenas uma politica genérica para que satisfaca
a legislacdo e que seja apenas bonita no papel, € uma area que ainda ndo ha
ideias claras (DESSEN, 2010 apud SIQUEIRA, 2014; PADOVAM, 2008;
TAMAYO, 2004).

Atualmente as empresas estdo empenhadas em utilizar o QVT como
ferramenta de gestdo das praticas de satisfacdo no trabalho, para diminuir o atual
distanciamento entre o discurso de valorizacdo do trabalhador e a prética
realizada com seus colaboradores (VASCONCELOS, 2001).

A teoria da QVT foi iniciada nos anos 1970 abordada como uma variavel
da reacdo do individuo ao trabalho e como melhorar sua condi¢do. Apés isso
surgiu a forma como abordagem com foco no individuo antes da organizacéo, e
se aprimorou ao tentar elaborar métodos psicologicos e sociais para avaliar a
satisfacdo, conceito que passa pela avaliagdo continua da qualidade de vida do
trabalhador em varios aspectos sociais e cientificos (LIRIO, 2018).

Neste novo conceito no qual as dimensdes do QVT abrangem diversas
areas do conhecimento, tendem a contribuir para a analise da satisfacdo no
trabalho (VASCONCELOS, 2010). Além disso, atua em conjunto com outras
areas: Saude, que busca preservar a saude mental, fisica e psicolégica além do
tratamento. Ecologia: que leva em conta a preservacdo da natureza e meio
ambiente. Ergonomia: leva em conta o conforto no trabalho e a medicina no
trabalho. Psicologia: compde com a filosofia, trata de individualidade de cada
pessoa no seu trabalho e suas necessidades individuais. Sociologia: aplica os
contextos culturais e antropolégicos dos individuos e da sociedade. Economia:
trabalha com o conceito econémico de que o trabalho € um fator de producéo e
de que os recursos sao escassos e devem ser bem alocados. Administracao:
gestdo para concentrar 0s recursos e alcancar os resultados almejados.
Engenharia: trabalha os métodos de aplicagdo dos recursos em sua plenitude.

Ao longo do tempo a ideia de que com as evolu¢des tecnoldgicas trariam
aos trabalhadores maior comodidade em sua atividade profissional, com menos
tempo trabalhado e melhor qualidade, foi revista pela visdo empirica de que os
trabalhadores ainda adoecem em funcdo do servico e continuam com pouco

tempo para lazer em relacao ao trabalho.
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O Anuario do Sistema Publico de Emprego, Trabalho e Renda 2016 —
indicadores da saude do trabalhador, com base na RAIS publicado pelo Dieese
(2016), mostrou que doencas do trabalho, como Lesao por esforgo repetido
(LER) e depressao cresceram 25% em dez anos no Brasil, no periodo de 2005
a 2015. Para efeito de comparacédo considerando todos os tipos de acidente no
trabalho o aumento foi de 10%. Demonstra que o0 crescimento acima da média
dos acidentes de trabalho causados por doencas de causa profissional ou do
trabalho. Em 2014, conforme dados da pesquisa do Dieese (2016), 704.136
pessoas por ano sofrem algum tipo de acidente ou adoecem no trabalho.

Uma explicacdo para este aspecto nefasto da realidade laboral do pais
€ que conforme aponta Handy (1995 apud VASCONCELOS, 2001), o mercado
de trabalho deixou de ser uma troca da méao-de-obra que se traduz pela sua
capacidade de produzir bens e servi¢cos e passou para um comércio do tempo
dos trabalhadores, hoje se leva em conta o tempo que um trabalhador passa
dentro de uma empresa, onde se adquire o direito sobre esse tempo.

Com isso as pessoas acabam abdicando mais de horas de lazer e
substituindo por horas de trabalho, pois as necessidades sociais sdo crescentes
somado a desejos ilimitados, este fato leva as pessoas a ultrapassarem a curva
de desutilidade marginal do trabalho, em que as horas trabalhadas (que néo déao
nenhum prazer) sdo muito superiores as horas destinadas ao lazer, o que leva a
um desequilibrio do mercado de trabalho, com pessoas trabalhando mais por
salérios menores (KEYNES, 1934).

Entéo isso leva a compreender que as pessoas passam cada vez mais
tempo nas organizacdes e que este € um movimento muito dificil de ser revertido,
0 que se pode fazer a respeito € que se os trabalhadores passam significativa
parcela do tempo no ambiente de trabalho é fundamental que ele se sinta bem
em seu local de servigco (DESSEN, 2010).

Quanto mais tempo as pessoas passam no trabalho no mundo moderno,
mais as empresas buscam compreender as relagdes de satisfacao do trabalho,
avaliacdo dessa satisfacdo e politicas de melhoria nas condi¢des de trabalho,
como forma de também aumentar sua produtividade. Timien (2011) ressalta que
todos os setores estdo buscando mais ferramentas de QVT para torna-lo um

componente da gestao empresarial.
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Para analisar o nivel de satisfacdo no trabalho, Walton (1973) apud
Borges (2015) apresenta categorias conceituais de QVT para um modelo de
avaliacdo, por meio de fatores a serem levados em conta pela QVT e suas
dimensoes:

1. Compensacdo justa e adequada: € o0 pagamento de salario
correspondente ao servico prestado, além da distribuicdo dos lucros em ganhos
de produtividade. Por fim a igualdade dos salarios internos para cargos
equivalentes e para funcionarios de outras empresas equivalentes.

2. Condi¢Oes de trabalho: trata do trade-off lazer e trabalho, com uma
jornada de trabalho justa que contemple horas de lazer. Somado a isto um
ambiente de trabalho saudavel e sem insalubridade.

3. Uso e desenvolvimento de capacidades: sobre aproveitar a capacidade
intelectual, dando autonomia e permitindo autocontrole ao funcionario para que
ele utilize seu potencial, também dar constantes retornos sobre o resultado do
servico prestado (feedback).

4. Oportunidade de crescimento e seguranca: aborda a politica de carreira e
valorizacdo do funcionario pela organizacdo. Aborda o encarreiramento, 0
crescimento pessoal, os ganhos salariais e segurancga no trabalho.

5. Integracéo social da organizagédo: um dos temais mais atuais e relevantes,
sobre a igualdade de oportunidades entre os colaboradores sem distingcdes
preconceituosas de cor, raca, género, mobilidade e relacionamento com
superiores.

6. Constitucionalismo: diz respeito ao respeito das leis trabalhistas, também
da privacidade pessoal, liberdade de expressao e imparcialidade.

7. Trabalho e espaco total de vida: ressalta a carga horaria de trabalho que
seja razoavel, além da estabilidade nos horarios no local de trabalho e tempo
para lazer.

8. Relevancia social do trabalho: o espirito de pertencimento do funcionario
a empresa, 0 quanto ele se vé representado pela organizacédo, questbes como
responsabilidade social, responsabilidade dos produtos, imagem publica de
empresa e politicas de emprego séo levadas em conta.

Esses conceitos corroboram a ideia de multidisciplinar que o conceito de
QVT moderno aborda. Vasconcelos (2001) aponta que seja razoavel sintetizar

0s temas abordados de acordo com area de atividade desenvolvida, analisando
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de duas formas, intrinseca: sobre a tarefa que esta sendo realizada e sua forma
de execucdo e extrinseca: sobre o contexto da atividade, e tudo que esta
envolvido no entorno do trabalho.

O modelo de Walton (1973 apud BORGES, 2015) é possivel ser
adaptado a diversos tipos de atividade, pela sua abrangéncia e se utilizar de
diversas ciéncias para analise. Borges (2015) argumenta que além do autor ser
0 pioneiro na pesquisa de modelos de analise de QVT, seu modelo permite a
aplicacao de experimentos de verificacdo de satisfacdo no trabalho importantes
para melhoria da qualidade de vida dentre seus oito itens de avaliacao.

A préxima secdo trata do suporte no trabalho oferecido pelas
organizacdes que possui relacdo direta com os resultados organizacionais

conforme ser& apresentado.

2.2 Suporte no trabalho

Para que seja possivel uma adequada qualidade de vida no trabalho, se
faz necesséario que a empresa atue como um sustentaculo ao colaborador. O
conceito de suporte no trabalho para Cobb (1976) entende-se o suporte social
como a informacéao que leva o individuo a acreditar que € amado e que 0s outros
se preocupam, que € apreciado e que pertence a uma rede de relacdes de
obrigacdes mutuas.

Outra analise do tema de House (1981 apud COOKE et al., 1988)
considera que o suporte social compreende um conjunto de comportamentos de
suporte visto como potenciais formas de suporte social, tais como: suporte
emocional (empatia, carinho, confianga, estima, preocupacao e escuta atenta do
outro), suporte instrumental (ajuda direta em termos financeiros, de tempo ou
trabalho), suporte informacional (sugestdes, conselhos e toda e qualquer
informacé&o util na resolucéo de problemas pessoais ou de trabalho) e suporte
avaliativo (informacao relevante a auto- avaliacdo e feedback de outros util na
autoafirmacao) que pode ser incluido no suporte informacional. Sendo assim, o
autor considera o suporte emocional mais importante que o suporte social, no
meio do trabalho, o suporte prestado pelos supervisores, seriam o elemento mais

importante, seguido do suporte prestado pelos colegas de trabalho.
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Siqueira (2008) destaca que passa pela escolha de um gestor com
competéncia nas melhorias das categorias de QVT para uma melhora da
satisfacdo no trabalho, a falta de informacé&o sobre os pontos a melhorar seja um
dos principais empecilhos para uma politica efetiva da empresa.

Os principais problemas que o suporte dados as empresas para politicas
de QVT como aponta Siqueira (2008) € o conhecimento pelo conhecimento sem
objetivo, modelos burocréaticos de gestdo, pouca motivagéo pela competitividade
e certa acomodacdo trabalhista, e principalmente o gestor ter mais experiéncia
dentro do processo produtivo, ou como se pode dizer estar no “chdo de fabrica”.

Diante dos temas abordados € possivel que exista uma correlacdo
entre qualidade de vida no trabalho e suporte organizacional, uma vez que tendo
a organizacao oferendo este apoio ao trabalhador, pode refletir em melhor
qualidade de vida no trabalho, o que torna possivel a elaboracdo da hipotese de
pesquisa:

H1. Correlagdo entre Qualidade de Vida no Trabalho e Suporte no
Trabalho de funcionarios terceirizados de operadoras de créditos.

Como forma de testar a hipétese, o préximo capitulo versara sobre

os procedimentos metodoldgicos aplicados nesta pesquisa.
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3. MATERIAL E METODOS

O método utilizado foi 0 quantitativo com a aplica¢do de questionario aos
trabalhadores do setor de correspondente bancério na cidade de Corumbéa, MS.
Santos (2005) ressalta a importancia da pesquisa cientifica por meio de analise
guantitativa para resolucao de problemas de um grupo ou setor em comum de
forma satisfatoria.

A abordagem quantitativa tem por objetivo estabelecer uma coeréncia
na pesquisa cientifica, isto €, uma correlacdo entre arcabouco tedrico utilizado
com os dados empiricos coletados, esta palpabilidade elimina as possibilidades
de distor¢cOes da realidade e interpretacbes equivocadas, uma vez que dados
bem coletados, com bons procedimentos, se tornam fonte fidedigna da realidade
(OLIVEIRA, 1997).

Dalfovo (2008) define métodos quantitativos como qualquer objeto de
pesquisa que seja possivel quantificar por meio de numeros, ser categorizado e
observado teoricamente, como uma pesquisa de satisfagdo no trabalho, com a
percepcdo dos funcionarios quantificada pelas respostas no formulario e
analisada a luz da teoria de QVT.

O tipo de pesquisa quantitativa que sera utilizada sera a descritiva. Gil
(2011) esclarece que esta classe de pesquisa busca explanar atributos do
fendbmeno a ser estudado, dar sentido ao fendmeno, relacionar a causa e efeito
entre as variaveis em questdo, conceder uma visdo detalhada do problema
objeto de estudo, no caso a pesquisa sera descritiva, pois fard um panorama dos
dados coletados por meio de questionario.

Para que as informacfes sejam coletadas, empregou-se a técnica de
pesquisa levantamento (survey). Gil (2011) a descreve como um
guestionamento objetivo das pessoas sobre algo que deseja ser observado,
possui como ponto forte esta pesquisa a sua objetividade com a realidade, os
baixos custos da aplicacdo de um questionario e principalmente a facilidade de
quantificar as informacdes, coletadas repetidamente em diversos questionarios,
possibilita compreender padrdes nas respostas que vao permitir dar solugdes ao
problema proposto.

Por se tratar de um método rapido e direto, o levantamento por pesquisa

de campo pode ser raso em sua analise, por ndo se aprofundar em outras
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guestdes ndo contempladas no questionario ou omitidas por quem responde, ou
ainda incapaz de ver perspectivas futuras, tendéncias, visto que sé é possivel
registrar o estado atual do entrevistado e isso limita o poder de mudanca que
pode ser empregado (GIL, 2011).

Um questionario sobre qualidade de vida no trabalho se torna mais util
para uma pesquisa descritiva, que busca descrever a situagdo atual dos
trabalhadores, quantificar sua percepc¢ao e posicionamento sobre a condi¢ao de
trabalho, para uma explicativa ndo é o recomendado, pois necessitaria como
destaca Vasconcelos (2001) abranger diversos aspectos, sociais, psicologicos,
econdmicos, ergonémicos, etc.

O modelo de questionério utilizado, foi a escala de Qualidade de Vida no
Trabalho (EQVT), validada por Timossi et al. (2008). Trata-se de uma formatacgéo
a luz das caracteristicas relevantes a satisfacéo no trabalho, utilizando perguntas
objetivas sobre cada item, cada pergunta o entrevistado deve atribuir uma nota
que varia de 1 como muito insatisfeito a 5 que representa muito satisfeito.

Além da EQVT seré verificada o suporte que os trabalhadores possuem
por meio da Escala de Percepcéo de Suporte Organizacional (EPSO) validada
por Siqueira (2010), esta autora esclarece que a teoria utilizada para elaboracéo
e validacdo da escala foi inicialmente desenvolvido por Eisenberger em 1986
que contem questbes referentes ao suporte no trabalho dado pelas
organizacoes.

O mercado de trabalho dos correspondes bancarios é um setor que nao
€ possivel delimitar quantas pessoas trabalham em uma regido neste ramo,
portanto a amostra ndo pode ser probabilistica e sim por conveniéncia. Guedes
(2005) ressalta que é um método de selecdo de uma amostra pela sua
disponibilidade, possui o beneficio de praticidade, porém ndo permite fazer
afirmacdes gerais, apenas sobre a populacdo observada, porém pode fornecer
informagdes fundamentais para o problema apresentado.

Com esta limitacdo pela amostra por conveniéncia, o modelo de analise
utilizado sera o de estatistica descritiva que trabalha com analise de amostras
de uma populacéo para tirar conclusdes que podem ser validas ou ndo a toda a
populacdo, desde que estabelecidos os procedimentos necessarios, tanto na
coleta de dados, quanto no planejamento do trabalho e por fim na analise e
descri¢céo das informacdes (SANTOS, 2008).
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Dentre os conceitos de estatistica para andlise dos dados, seréo
utilizadas a média, que conforme detalha Guedes (2005) apresenta a tendéncia
central das observagfes coletadas de uma varidvel. Serd utilizado também o
desvio padréo, sendo ele a raiz quadrada da variancia que representa o quanto
pode ir longe os valores observados do valor esperado.

Para verificar a relagdo entre as variaveis Qualidade de Vida no Trabalho
e Suporte no Trabalho, foi utilizado teste de Correlacdo Bivariada: coeficiente
correlacéo de Pearson (p de Pearson), adequado para amostras independentes
(LIRA, 2004).

De acordo com Mukaka (2012), os resultados podem ser interpretados
da seguinte forma: 0,9 correlacdo muito forte; 0,7 a 0,9 correlagéo forte; 0,5 a
0,7 correlacdo moderada; 0,3 a 0,5 correlacdo fraca; e 0 a 0,3 correlacéo
desprezivel. Estes resultados podem ser utilizados mesmo quando a correlacdo
€ positiva ou negativa (correlacao inversa).

A préxima secdo abordard aspectos relevantes sobre o objeto de
pesquisa, proporcionando esclarecimentos sobre as instituicdes de crédito e os

participantes da pesquisa.
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4. RESULTADOS

4.1 Contextualizacéo da organizacao e do setor de correspondentes
bancérios

O mercado de crédito a pessoa fisica no Brasil pode ser caracterizado,
como trata Sobrinho (2003), centralizado e monopolizado pelo fato do mercado
bancéario ser controlado por poucos bancos multiplos, porém sua forma de
contratacao € pulverizada com diversos agentes de crédito operando.

Apos a lei de terceirizacdo, houve a flexibilizacdo para contratacdo de
empresas prestadoras de servi¢os, se antes podiam prestar servigcos apenas em
atividade meio, como seguranca e limpeza, agora atividades fins, isto €, aquelas
gue geram o lucro ao banco, podem ser incluidas sem prejuizo juridico ao banco
(SANTOS, 2017).

Esse movimento de terceirizacdo dos servicos ocorria antes mesmo da
lei ser aprovada e respaldou a terceirizagdo do setor bancario, fato comprovado
no estudo de Meirelles (2015), em que foi levantado que de 20.000
correspondentes existentes no pais saltou para mais 150.000 até 2010.

Um correspondente bancario de crédito trabalha com a oferta direta ao
cliente de solu¢des financeiras, que vao desde a crédito direto ao consumidor
(CDC) gque engloba empréstimos de curto prazo (hot money), consignado
(empréstimo cuja parcelas sédo preferencialmente cobradas direta na folha de
pagamento do cliente via de convénio da empresa pagadora com o banco), além
de antecipacdes de 13° salario e antecipacao de restituicdo de imposto de renda.
Os financiamentos habitacionais e crédito rural também passam por
correspondentes. A prospeccao de clientes e a coleta de documentos dinamizam
e geram menores custos de processo para o banco (LOUREIRO, 2016).

A receita que advém aos correspondentes chega por meio de comissao
pelo crédito realizado (DINIZ, 2007). Este fato torna o mercado muito
competitivo, com muitos correspondentes e muita oferta de crédito, essa oferta
pode ocorrer de trés formas:

1. Telemarketing: contatos telefonicos a lista de clientes, além de

mensagens por celular.
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2. Atendimento de Balcéo: clientes que comparecem no espaco fisico
do correspondente.

3. Visita: funcionarios que se deslocam até empresas, 6rgaos
publicos ou eventos que tenham o publico alvo para oferta de crédito.

Essa versatilidade de formas de ofertar aos clientes, para 0s
proprietarios dos correspondentes representa uma vantagem competitiva
enorme (DINIZ 2007), porém ao trabalhador pode significar grandes riscos a sua
satisfacdo no trabalho.

Além de ser exposto a diversas doencas fisicas como lesdes por falta de
ergonomia, LER entre outras, h4 a pressdo psicolégica pela venda, pois a
empresa depende da comissdo e o salario do funcionario também, a
insalubridade de ambientes onde ndo ha um padrdo exigido de uma agéncia
bancaria, o esgotamento mental e fisico de uma atividade em que a
competitividade alta e o suporte de trabalho é precario (SILVA, 2015).

A empresa INTERBB esta instalada em Corumba-MS h4 11 anos e trata-
se de uma das pioneiras como correspondente bancario na cidade. Fundada em
Campo Grande, a empresa estabeleceu varias filiais pelo estado, e chegou a ter
7 funcionarios atuando em Corumba-MS, trabalhou durante muito tempo
exclusivamente com o Banco do Brasil e concomitantemente com o Bradesco
com outra empresa de mesmo dono chamada Hora Cred.

A empresa sempre estabeleceu duas formas basicas de atendimento, a
primeira 0 atendimento de balcdo a quem entra na loja, por isso as lojas da
INTERBB ficam em setores estratégicos como regides movimentadas e proxima
a bancos. Mas o ponto forte da empresa € o telemarketing, com oferta direta ao
cliente por meio de ligacOes telefébnicas e mensagens de celular.

Com uma estrutura que se assemelha a uma sala de telemarketing, seus
funcionarios trabalham a maior parte do tempo realizando ligagdes aos clientes
de suas listas que sdo organizados em programa proprio de cadastramento de
clientes, para que seja possivel distribuir os clientes aos atendentes para que
cada um possua uma carteira de clientes a ser trabalhados e ja fidelizados para
que seu trabalho de prospeccédo seja recompensado com o pagamento de
comisséo de acordo com a forma de crédito realizada.

Com as transformacdes digitais e mudancas impostas pelo mercado, a

empresa foi vendida a um grupo de sécios e hoje atua com quatro funcionarios
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com foco nas contratacfes de crédito por meio de atendimento de balcéo, visitas
para prospec¢do em 0rgéos publicos e escolas e também indicacdo de clientes
com bom relacionamento.

Jayo (2009) aborda que os clientes que buscam um correspondente
bancario em detrimento de se dirigir a uma agéncia, buscam primeira praticidade
no atendimento, sem filas, ou burocracia para adentrar no estabelecimento,
também h& um relacionamento negocial criado com os funcionarios da empresa,
devido a oferta ativa das ligacdes e atendimento que busca a diferenciacéo para

conquistar e fidelizar o cliente.
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4. RESULTADOS

A partir dos dados coletados sera apresentado as afericbes dos
questionarios respondidos pelos colaboradores dos correspondentes bancéarios
e empresas de crédito e andlise com base na teoria de QVT. Foram
entrevistados 16 colaboradores de seis instituicbes de crédito com
caracteristicas de terceirizados, todos localizados na regido de Corumba MS, de
diferentes regides da cidade e com tempo de atividade distintos.

O questionario aplicado aos entrevistados versou sobre o0s aspectos da
QVT a luz do modelo de Walton no formato de respostas, utilizado pela
organizacdo mundial da salde que padroniza as respostas aos questionamentos
e facilita a andlise através da escala de 1 muito insatisfeito a 5 muito satisfeito
(FLECK, 2000).

Os resultados dos fatores de qualidade de vida no trabalho e suporte no

trabalho estéo dispostos na Tabela 1.

Tabela 1. Resultados dos Fatores de Qualidade de Vida no Trabalho e Suporte no Trabalho.

Constructo Fatores Média DP Minimo Méaximo
Importancia do trabalho 3,84 0,52 3,00 4,80
Condicdes de trabalho 3,75 0,53 2,67 4,83
Espaco que o trabalho ocupa em suavida 3,52 0,47 2,33 4,33
Qualidade de vida Respeito as Leis 3,44 0,51 2,50 4,25
no trabalho  Integracéo social 3,44 0,61 2,50 4,50
Capacidades no trabalho 3,44 0,85 1,80 4,80
Salario (compensacéo) justo e adequado 3,27 0,84 2,00 5,00
Oportunidades no trabalho 3,13 0,86 1,75 4,50
Suporte social informacional 2,79 0,69 1,71 3,86
S%Jp%rttlahno Suporte social instrumental 2,70 0,63 1,60 3,80
rabaio Suporte social emocional 2,33 0,58 1,50 3,50

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

A tabela 1 apresenta os dados estatisticos sobre a qualidade de vida no
trabalho e suporte no trabalho; conceitos estabelecidos por Walton (1973), oito
indicadores que buscam aspectos internos e externos que afetam a qualidade
de vida do trabalhado. A percepcédo de suporte no trabalho também € avaliada
House (1981) em trés fatores sociais relevantes; informagéo, instrumentos e
emocional.

Em analise a Tabela 1 percebe-se que todos os indicadores que tratam

da QVT apresentaram média geral superior a 3 e inferior a 4, portanto ha um
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resultado de neutralidade com tendéncia de satisfatério e em alguns itens de
neutralidade para insatisfatorio.

O aspecto “Importancia do Trabalho”, que aborda o orgulho de trabalhar
na empresa e de vender seus produtos e responsabilidade social da empresa,
apresenta uma neutralidade com indice satisfatoério, isso reflete conforme aponta
(SILVA, 2011) que embora seja um servigo terceirizado, os correspondentes
realizam servigos bancarios iguais aos da instituicdo financeira que terceirizou o
servico e seus funcionarios reconhecem essa importancia, porém de forma
moderada.

Outros dois aspectos que apresentaram neutralidade satisfatoria sdo as
condi¢bes que trabalho, que aborda a seguranca, salubridade e a jornada de
trabalho, e o aspecto total e vida, sobre lazer, descanso, local e horario, estes
fatores refletem que o local de trabalho e a jornada de trabalho séo neutros com
viés satisfatorio.

Os demais itens apresentam média neutra com viés de insatisfacdo o que
representa que aspectos como respeito as leis, salario e oportunidades de
crescimento possuem uma certa insatisfacdo, pois como trata Santos (2017) a
terceirizacao, representa a liberdade dos bancos de delegar servicos bancérios
a salarios bem menores, com menos direitos e sem necessidade de
encarreiramento ao trabalhador, reduzindo custos, e responsabilidades.

Ainda em observacdo aos valores minimos e maximos e dispersao da
Tabela 1, destaca-se 0 elevado desvio padrdao dos itens: capacidade
oportunidades e salarios, acima de 0,8 portanto com respostas menos
homogéneas, apresentando uma certa divergéncia nas respostas, com
funcionarios muito satisfeitos e outros muito insatisfeitos. O desvio padrao
demonstra que embora a meédia apresente uma tendéncia central, existe
diversidade na percepcdo do fendbmeno em que muitas ideias ndo convergem
para respostas semelhantes (DALFOVO, 2019).

Silva (2019) aborda que embora as condi¢cdes de trabalho sejam
semelhantes a todos os funcionarios terceirizados, ao entrarem 0S mesmos
possuem certo otimismo pela possibilidade de altos ganhos com o pagamento
por meio de comissédo e que ao longo dos anos como ndo ha modificacdo da
estrutura de trabalho, estes ficam descrentes e insatisfeitos com sua perspectiva

profissional, salarial e desenvolvimento de suas capacidades.
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A Tabela 1 mostra ainda a analise do suporte do trabalho, esta com
resultados diferentes da QVT apresentando diversas avaliagdes com notas
abaixo de 3 e desvio padréo néo superior 0,7 com notas variando de muito
insatisfeito a apenas no maximo satisfeito, este resultado demonstra que os
trabalhadores se sentem desamparados pelas empresas terceirizadas nos trés
elementos do suporte de trabalho.

Como aponta Siqueira (2008), o suporte emocional se sobrepde aos dois
outros aspectos no suporte do trabalho, os resultados demonstram que o fator
emocional possui a menor média dos trés itens, com o menor desvio padréo, ou
seja, as respostas possuem um nivel maior de homogeneidade, portanto
refletem que de fato ha um consenso de desamparo emocional aos
trabalhadores.

Siqueira (2008) investiga as causas dessa insatisfacdo e aponta que os
principais motivos de insatisfacdo emocional passam pela escolha do gestor
direto dos funcionarios que muitas vezes desconhece os pontos de melhoria,
atribuir conhecimento pelo conhecimento sem uma aplicacdo pratica, pouca
forca motivacional, acomodacdo trabalhista, e principalmente a falta de
experiéncia do gestor com a realidade do funcionario, o “chao de fabrica”.

Em um correspondente bancario hd um cuidado menor com o emocional,
pois ndo uma ligacao direta do funcionario que realiza o servico com a empresa
gue originalmente contratou, pela terceirizacdo e muitas vezes quarteirizacao do
servico, distanciando cada vez mais o trabalhador do contratante (SILVA, 2019).

A proxima andlise apresenta os resultados do teste da Hipotese
formulada, disposta na Tabela 2.

Tabela 2. Correlagdo entre os constructos Qualidade de Vida no Trabalho e Suporte no
Trabalho

Constructos Testes Qualidﬁiﬁ;ﬁgida no S_}Jr}:)a%r;?hgo
. _ Correlacdo de Pearson 1,00 0,75
Qualld?rgzglﬁglda no Significancia - 0,001
N amostral 16 16
Correlacao de Pearson 0,75 1,00
Suporte no Trabalho  Significancia 0,001 -
N amostral 16 16

Fonte: Dados da pesquisa (2019).
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A Tabela 2 apresenta os niveis do teste de correlacdo de Pearson e seu
nivel de significAncia. A primeira demonstra o coeficiente de correlagdo entre
duas variaveis quantitativas, varia os coeficientes de -1 a 1, no qual quanto mais
proximo de 1 significa que as variaveis seguem no mesmo sentido e quando
mais distante o oposto (SANTOS, 2005). Para esta pesquisa demonstra 0 quanto
0 suporte no trabalho representa para a qualidade de vida no trabalho na opinido
dos trabalhadores.

A relacéo de influéncia do suporte do trabalho foi de 75% no discernimento
sobre a qualidade de vida do trabalho dos participantes da pesquisa, entao
conforme os parametros estabelecidos, os resultados mostram uma relacgéo forte
de influéncia do trabalho na QVT dos trabalhadores dos correspondentes de
crédito, portanto pode-se concluir que existe uma alta correlacdo positiva entre
suporte de trabalho e QVT.

Diante dos resultados, considera-se 0 que aponta Siqueira (2008),
corroborando com os resultados das estatisticas descritivas aqui apresentados,
que, somente as praticas de QVT sem o devido suporte ao trabalho sdo
insuficientes para dar satisfacédo ao trabalhador.

Esta afirmacédo da referida autora € fundamentada em suas observacdes
de que as empresas investem muito em politicas de melhoria do espaco, da
ergonomia, nas ferramentas ao trabalhador, porém quanto se trata de suporte
emocional, ha uma auséncia de empatia, carinho, confianca, estima e ouvir o
que o trabalhador tem a dizer, estes aspectos se sobrepde e levam a avaliagcéo
de QVT para niveis com viés de insatisfacdo e de muita insatisfacdo no suporte

de trabalho.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho buscou interpretar como os funcionarios dos
correspondentes bancarios de Corumb&-MS percebem sua satisfacdo no
trabalho e o suporte recebido por eles no trabalho, pois apdés a lei de
terceirizacao que retirou os limites de area fim e area meio, este setor pode em
alguns anos se tornar o que vai preponderar no atendimento fisico aos clientes
dos bancos em detrimento do atendimento tradicional em agéncias bancérias.

O problema proposto a ser resolvido foi conhecer como estes
trabalhadores se sentem sobre os fatores de QVT de Walton e qual Suporte
possuem, com 0 objetivo de avaliar um grupo de trabalhadores na cidade por
meio do questionario sobre satisfacdo no trabalho, verificando de forma
guantitativa suas respostas e se haveria como hipoétese uma correcdo entre
suporte do trabalho e percepcao de QVT dos empregados.

Apbs andlise estatistica dos resultados foi possivel perceber que ha um
nivel de QVT de neutro para satisfeito e de neutro para insatisfeito dos
funcionérios, demonstrando no geral de neutralidade sobre as politicas de QVT
praticadas pelas suas empresas, notas acima de 3 e inferior a 4, um nivel de
indiferenca e passividade sobre este tema. Como aborda (Santos, 2019) como
os trabalhadores sabem que se trata de um servico terceirizado, se sentem
desvalorizados e sem 0s mesmos direitos que um mesmo trabalhador do setor
bancario poderia ter.

Foi possivel perceber que as impressdes sobre politicas de QVT
apresentaram desvio padrao maior que o de suporte no trabalho com respostas
maximas e minimas mais extremas o que demonstra que existe homogeneidade
baixa nas respostas. Silva (2019) trata que muitas vezes a falta de oportunidades
de emprego e precariedade que a terceirizacdo impde, leva a alguns
trabalhadores a se contentarem com uma sub qualidade de emprego e se
sentirem satisfeitos, mesmo com o conhecimento de que ndo se trata da
condi¢éo adequada a um trabalhador.

O Suporte no trabalho apresentou resultados de insatisfagédo e muita

insatisfacdo, com um desvio padrao baixo demonstrando homogeneidade nas
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respostas e uma coesao na percepcado de que ha um déficit de suporte do
empregador aos seus funcionarios em todos os trés aspectos elencados.

O suporte emocional, além de ser o item mais relevante, apresentou a
menor nota de todas com o menor desvio padréao e reflete o descuido que ha
com a parte emocional do trabalhador terceirizado, este resultado corrobora as
informacdes do Anuario do Sistema Publico de Emprego, Trabalho e Renda,
onde as doencas psicolégicas como depressdo ansiedade cresceram mais de
25% em 2016 e doencas relacionadas ao movimento ndo pela forca mas pela
repeticéo, LER se sobrepfe aos acidentes em servicos bragais ou em maquinas.

Pelo coeficiente de Pearson é possivel afirmar que ha uma relagéo de
75% entre o suporte de trabalho e a QVT, portanto uma relagéo positiva quase
perfeitamente positiva. Logo ha uma tendéncia que as pessoas figuem doentes
no trabalho; pela falta de apoio financeiro, pela falta de informacdes e ajuda a
solucionar problemas.

Sobretudo a falta de apoio emocional, gera doengas psicologicas graves
aos trabalhadores, a tristeza do trabalhador terceirizado atual, mais do que falta
de praticas de QVT ¢ afalta de estrutura emocional que as empresas lhe omitem,
deixando o trabalhador em situacdo de desemparo refletida nos seus niveis de
insatisfacao.

Portanto pode-se concluir que o objetivo de avaliar os trabalhadores
sobre sua satisfacdo e suporte no trabalho foi concluido, com resultados
insuficientes tanto no sentido de praticas de QVT em todos os aspectos
relevantes do modelo de Walton, com neutralidade em relagdo a suas politicas.

Sobre o suporte no trabalho conclui-se que ha um nivel de insatisfacéo
homogéneo nos empregados que ha uma auséncia total de suporte social e
sobretudo de suporte emocional ao trabalhador, fato que o deixa exposto a
doencas fisicas e psicoldgicas.

Como trabalho futuro, deixa-se a sugestdo de uma andlise quantitativa
e descritiva das politicas de suporte ao trabalhador realizado pelas empresas,
uma vez que este se mostrou insuficiente e em atencéo especial as praticas de
suporte emocional ao trabalhador, que muitas vezes sao deixadas de lado por
se tratar de questdes psicoldgicas e pessoais de cada trabalhador, mas quando
se trata de um nivel geral de insatisfagdo € um sinal de que afeta ndo apenas

alguns, mas todos os empregados.
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7. ANEXO

QUESTIONARIO PARA DIAGNOSTICO DE GESTAO DE PESSOAS

Primeiro nome (apenas para controle da pesquisa)

Empresa:

Setor/Unidade de trabalho:

Cargo:

Tempo que trabalha:

INSTRUCOES

Prezado participante,

A Universidade Federal de Mato Grosso do Sul tem desenvolvido suas
pesquisas na area de Administracdo mediante elaboracdo de seus Relatérios de
Estagio Profissional. Neste caso, este trabalho faz parte de uma pesquisa e tem
como objetivo diagnosticar fatores importantes de Gestdo de Pessoas, que
poderdosubsidiar o aprimoramento de processos especificos que contribui para
a melhoria do ambiente de trabalho. Assim, sua participacdo, por meio do
preenchimento deste questionario, € muito importante para todos.

Seguem NNN questdes para sua avaliacdo. Lembre-se que a avaliacéo
solicitada refere-se a sua experiéncia no setor onde atualmente esté lotado na
empresa. Portanto, responda segundo sua percepcao e em relagdo a seu setor
de atuacéo. As afirmacdes avaliardo sua percepgao a partir de uma escala de
graduacdo (de 1 a 4). Para expressar sua opinido, utilize o codigo abaixo,
anotando a frente de cada frase aquele codigo que melhor expressa sua opiniao.

1 = Discordo totalmente

2 = Apenas discordo

3 = Apenas concordo

4 = Concordo totalmente

Na empresa onde eu trabalho...

Nota | Frase

Q1 ... &S pessoas gostam uma das outras.

Q2 ... as pessoas podem compartilhar umas com as outras seus
problemas pessoais.

Q3 ... as pessoas sao amigas umas das outras.

Q4 ... hd recompensa financeira pelo esforco dos empregados.

Q5 ... 0S equipamentos estdo sempre em boas condi¢des de uso.

Q6 ... pode-se confiar nas pessoas.

Q7 ... pode-se confiar nos superiores.

Q8 ... as informacdes circulam claramente entre os setores da empresa.
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Nota | Frase

Q9 ... as pessoas sao informadas sobre as decisbes que envolvem o
trabalho que realizam.

Q10 | ... existe o cumprimento das obrigacdes financeiras com 0s
empregados.

Q11 | ... ha ajuda financeira para que seus empregados se especializem.

Q12 | ... hafacilidade de acesso as informacdes importantes.

Q13 | ... os empregados tem equipamentos necessarios para desempenhar
suas tarefas.

Q14 | ... sdo pagos salarios compativeis aos esfor¢cos dos empregados.

Q15 | ... as pessoas se preocupam umas com as outras.

Q16 | ... as informacgBes importantes para o trabalho sdo repassadas com
agilidade.

Q17 | ... os superiores compartilham informacdes importantes com os
empregados.

Q18 | ... as informacgBes importantes para o trabalho sdo compartilhadas por

todos.

Agora escreva sua opinido sobre as frases abaixo da mesma forma que as
anteriores, contudo, o cédigo desta vez € diferente, veja e escolha o que melhor
expressa sua opiniao:

1 = Muito insatisfeito
2 = Insatisfeito
3 = Nem satisfeito nem insatisfeito
4 = Satisfeito
5 = Muito satisfeito
Nota | Frase
Q19 | O quanto vocé esta satisfeito com o seu salario (remuneracéo)?
Q20 | O quanto vocé esté satisfeito com seu salario, se vocé o comparar
com o salario dos seus colegas?
Q21 | O quanto vocé esté satisfeito com as recompensas e a participacao
em resultados que vocé recebe da empresa?
Q22 | O quanto vocé esta satisfeito com os beneficios extras (alimentacéo,
transporte, médico, dentista, etc.) que a empresa oferece?
Q23 | O quanto vocé esta satisfeito com sua jornada de trabalho semanal
(quantidade de horas trabalhadas)?
Q24 | Em relacdo a sua carga de trabalho (quantidade de trabalho), como
vocé se sente?
Q25 | Em relacdo ao uso de tecnologia no trabalho que vocé faz, como vocé
se sente?
Q26 | O quanto vocé estéa satisfeito com a salubridade (condicfes de
trabalho) do seu local de trabalho?
Q27 | O quanto vocé estéa satisfeito com os equipamentos de seguranca,
protecéo individual e coletiva disponibilizados pela empresa?
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Q28 | Em relacdo ao cansaco que seu trabalho lhe causa, como vocé se
sente?

Nota | Frase

Q29 | Vocé esta satisfeito com a autonomia (oportunidade tomar decisdes)
gue possui no seu trabalho?

Q30 | Vocé esta satisfeito com a importancia da tarefa/trabalho/atividade
gue vocé faz?

Q31 | Em relacao a polivaléncia (possibilidade de desempenhar varias
tarefas e trabalhos) no trabalho, como vocé se sente?

Q32 | O quanto vocé esté satisfeito com a sua avaliacdo de desempenho
(ter conhecimento do quanto bom ou ruim esta o seu desempenho no
trabalho)?

Q33 | Em relacdo a responsabilidade conferida (responsabilidade de
trabalho dada a vocé), como vocé se sente?

Q34 | O quanto vocé esta satisfeito com a sua oportunidade de crescimento
profissional?

Q35 | O quanto vocé esta satisfeito com os treinamentos que vocé faz?

Q36 | Em relacédo as situacfes e a frequéncia em que ocorrem as
demissdes no seu trabalho, como vocé se sente?

Q37 | Em relacdo ao incentivo que a empresa da para vocé estudar, como
VOCé se sente?

Q38 | Em relacdo a discriminacao (social, racial, religiosa, sexual, etc.) no
seu trabalho como vocé se sente?

Q39 | Em relacdo ao seu relacionamento com colegas e chefes no seu
trabalho, como vocé se sente?

Q40 | Em relagdo ao comprometimento da sua equipe e colegas com o
trabalho, como vocé se sente?

Q41 | O quanto vocé esta satisfeito com a valorizacdo de suas ideias e
iniciativas no trabalho?

Q42 | O quanto vocé esta satisfeito com a empresa por ela respeitar os
direitos do trabalhador?

Q43 | O quanto vocé esta satisfeito com sua liberdade de expressao
(oportunidade dar suas opiniées) no trabalho?

Q44 | O quanto vocé esta satisfeito com as normas e regras do seu
trabalho?

Q45 | Em relacdo ao respeito a sua individualidade (caracteristicas
individuais e particularidades) no trabalho, como vocé se sente?

Q46 | O quanto vocé estéa satisfeito com a influéncia do trabalho sobre sua
vida/rotina familiar?

Q47 | O quanto vocé esté satisfeito com a influéncia do trabalho sobre sua
possibilidade de lazer?

Q48 | O quanto vocé esta satisfeito com seus horarios de trabalho e de
descanso?

Q49 | Em relacdo ao orgulho de realizar o seu trabalho, como vocé se
sente?

Q50 | Vocé esté satisfeito com a imagem que esta empresa tem perante a

sociedade?
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Q51 | O quanto vocé esté satisfeito com a integracdo comunitaria
(contribuicdo com a sociedade) que empresa tem?

Q52 | O quanto vocé estéa satisfeito com os servicos prestados e a
gualidade dos produtos que a empresa fabrica?

Q53 | O quanto vocé estéa satisfeito com a politica de recursos humanos (a

forma de a empresa tratar os funcionarios) que a empresa tem?




