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RESUMO

Tendo em vista o cardter estratégico das &reas de
atendimento ao publico para as organizactes con-
temporaneas e a crescente expansdo dos sistemas de
teleatendimento, este estudo investigou uma em-
presa que apresenta tanto o atendimento a clientes
via terminal telefonico, quanto o atendimento tradi-
ciona - gque envolve contato direto dos atendentes
com o publico - com o objetivo de identificar que
fatores de pressdo e de insatisfacdo no trabaho
encontram-se presentes nesses diferentes grupos
funcionais, bem como qua a relagdo desses fatores
com o nivel de tensdo de seus membros. Centrado
nesse objetivo e adotando como referenciais tedri-
cos 0 Modelo das Dimensdes Bésicas da Tarefa de
HACKMAN & OLDHAM (1975) e o Modelo Di-
ndmico do Sress de COOPER, SLOAN,
WILLIAMS (1981), a pesquisa envolveu a partici-
pacdo de 250 trabalhadores de areas de teleatendi-
mento (telefonistas e atendentes de servicos) e aten-
dimento direto ao publico (atendentes comerciais)
de uma importante empresa mineira do setor de
servicos. Em termos metodolGgicos, a pesquisa
pode ser caracterizada como um estudo de campo,
de cardter comparativo, realizada por meio da téc-
nica de survey. Quanto aos resultados, o estudo
permite observar de que forma o incremento de
automacdo em areas de atendimento afeta o grau de
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satisfacdo, a qualidade de vida e o nivel de stress de
seus profissionais.

INTRODUCAO

A relevancia do trabaho, de suas contribuictes e
conseqliéncias para 0 ser humano € inegavel. En-
tretanto, pode-se identificar duas perspectivas dife-
rentes quanto ao seu significado e razGes de sua
importancia. A primeira, emerge das concepgdes de
gue 0 homem, através do seu trabalho, ndo somente
pode usufruir dos recursos da natureza, como, tam-
bém, modificala, (re)criando - a partir do mesmo -
a linguagem, a cultura, a histéria e a S mesmo.
(LUKACS apud ROUX, 1983; BERGER, 1983;
MARX apud TITTONI, 1994)°. Na mesma linha,
DEJOURS & ABDOUCHEL (1994) consideram o
trabalho um operador fundamental na construcéo do
sujeito, ao revelar-se como um mediador privile-
giado, sendo Unico, entre o inconsciente (ordem
singular) e o campo socia (ordem coletiva).

Numa segunda abordagem, a importancia do
trabalho esta relacionada mais a uma questéo de
sobrevivéncia do que de realizagdo, apresentando,
dessa forma, conotagBes de uma obrigagdo moral, a
qua se vé reforcada por diversas instituicbes so-
ciais, como a familia, a escola e o governo (OFFE,
1989).

A explicagdo para perspectivas téo diferentes pode
ser encontrada em BRAVERMAN (1977), a0 sa
lientar que aldgicado processo capitaistadirigiu-se
por uma finalidade clara: garantir a conversdo da
forca de trabalho em trabalho real, sob condi¢cdes
gue maximizassem a acumulagd@o de capital. Dessa
finalidade seguiram-se, como colorérios, duas ten-
déncias: a separacéo entre trabalho mental (concep-
¢do) e manual (execucdo) e a desqualificacdo do
trabalhador.

Cientes das implicacfes negativas dessa concepcao
sobre 0 bem-estar dos trabalhadores e sobre os ni-
veis de produtividade, diversos pesquisadores orga-
nizacionais - tais como NADLER & LAWLER,
(1971); HACKMAN & LAWLER (1971),

3 LUKACS, G. El joven Hegel., México: Ed.Grijalbo,
1990.
MARX, K. Manuscritos econémico-filosoficos. Mé-
xico, Grijalbo, 1982.
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HACKMAN & OLDHAM, (1975), WERTHER &
DAVIS (1983) - vém buscando, através de estudos e
trabalhos englobados sob 0 nome de Qualidade de
Vida no Trabalho (QVT), o enriquecimento do
contelido dos cargos, a reorganizacdo das tarefas e a
readaptacao do trabalhador ao seu emprego.

O ponto de partida desses estudos - tomando por
base HUSE & CUMMINGS (1985) - pode ser en-
contrado nos trabalhos desenvolvidos por TRIST et
al., no Tavistock Institute, em Londres, nos anos
cinguenta, os quais resultaram no “Modelo dos
Sistemas Socio-Técnicos’, que compreende as or-
ganizagdes como constituidas por dois subsistemas
interdependentes: 0 tecnoldgico e o socia, tendo
por base a satisfacdo do trabalhador no e com o
trabalho.

A partir dessa base comum, alguns estudos de QVT
se desenvolveram enfatizando o enriquecimento de
tarefas - no caso dos EUA - e, outros, a participagdo
dos trabalhadores na gestéo das empresas - no caso
europeu (MILLS, 1978).

De modo geral, no entanto, a expressdo “Qualidade
de Vida no Trabaho” tem sido utilizada para fazer
referéncia as diversas experiéncias de humanizagdo
do trabalho, assim como aos diversos estudos que se
orientam para 0 que convencionalmente se tem
chamado de “Democracia Industrial” (TRIST, 1981,
FERNANDES & GUTIERREZ, 1988; MORAES et
al., 1990), incluindo dois grandes aspectos: (1) a
reestruturacdo dos postos de trabalho ou a reorgani-
zacdo dos cargos individuais em suas mais diversas
dimensbes; e, (2) o estabelecimento de grupos de
trabalho semi-autogerenciados ou semi-auténomaos,
onde a reorganizagcdo dos postos de trabalho im-
plica, por parte das pessoas envolvidas diretamente
nas tarefas, um certo grau de participagdo a nivel de
como tais tarefas devam ser desenvolvidas (FER-
NANDES & BECKER, 1988).

Seguindo essa linha, nos anos setenta, o tema
“Qualidade de Vida no Trabalho” ganha um amplo
espaco na literatura, sendo o inicio dessa década
marcado por importantes iniciativas visando adaptar
0s novos conhecimentos da Ciéncia Comportamen-
tal as organizacBes. Alguns exemplos dessas inicia-
tivas foram as experiéncias das fabricas da Gaines
Pet Food (EUA, 1970), da Olivetti (Itdlia, 1971) e
da Volvo (Suécia, 1970), essa Ultima considerada
uma evolucdo em relacdo aos sistemas tradicionais
de producéo e gestéo ao enfatizar elementos como
“democracia industrial”, “gestdo participativa’,
“organizacdo do trabalho em céulas’ e “grupos
semi-autondmos’.

Em meados da década de setenta, porém, a grande
recessdo mundial, decorrente da crise do petrdleo
(1973), monopoliza a atengdo e os recursos das
empresas, paralisando os estudos de QVT, os quais
viriam a ressurgir a partir de 1979, em decorréncia
de fatores como 0 sucesso econdmico japonés, o
acirramento da concorréncia internacional e a busca
desenfreada, por parte das empresas, de incrementos
de produtividade e competitividade.

Face a esse contexto, além de buscar novas formas
de envolver o corpo de empregados nos processos
organizacionais, as empresas buscam introduzir
novas tecnologias, bem como novas formas de or-
ganizacdo do trabalho que Ihes permitam elevar os
indices de produtividade, reduzir custos, atingir
novos clientes e cativalos. Em relaco a esses dois
ultimos aspectos, uma énfase cada vez maior tem
sido dada as &eas de atendimento a clientes, as
quais tém sido consideradas estratégicas, hgja visto,
constituirem - conforme salienta CARLZON (1992)
- &reas onde verdadeiramente se ddo os “ momentos
da verdade’ nos processos de avaliagdo das organi-
zacOes, por parte dos consumidores.

Essa crescente preocupacdo quanto a0 cardter es-
tratégico das areas de atendimento tem, por conse-
guinte, levado ao desenvolvimento de novas formas
de abordagem aos clientes, como 0s modernos sis-
temas de televendas e os avangados Servicos de
Atendimento ao Consumidor (SAC's). A guisa de
exemplo, em 1993, a Associacdo Brasileira de Em-
presas de Marketing Direto (ABEMD) contava com
355 empresas associadas, cujas atividades se dire-
cionavam especificamente a esse tipo de servigo.
Em 1996, segundo a entidade, esse nimero ja ultra-
passava a casa de 860 empresas, 0 que permite o
visdumbrar do ritmo de sua expansdo, bem como o
crescimento do ndmero de pessoas nelas envolvidas.
Além disso, se a0 nUmero acima acrescéssemos as
diversas lojas de departamento, empresas de cartéo
de crédito, bancos e uma infinidade de outras orga-
nizacOes que por ndo terem o teleatendimento como
negocio principal, ndo constam da relacdo da
ABEMD, poder-se-ia ter uma dimensdo mais exata
da amplitude dessa atividade (MORAES, 1996).

Em termos tendenciais, conforme saienta MO-
RAES (1996), a expansdo desses servigos, no Bra-
sil, é fortalecida por fatores tais como a extensa
dimensdo geogréfica do pais e a énfase, cada vez
maior, por parte dos consumidores brasileiros -
acompanhando as tendéncias de paises do primeiro
mundo - de processos mais cdmodos de compra e
atendimento pds-venda.
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Tendo em vista 0 papel estratégico que as &reas de
atendimento a clientes vém assumindo no contexto
atual, a expansdo dos servicos de teleatendimento
no Brasil, suas perspectivas de crescimento, bem
como a existéncia de determinadas caracteristicas
das atividades de atendimento ao publico que as
tornam particularmente interessantes para estudos
no campo da Qualidade de Vida no Trabalho®, nossa
proposta foi a de pesquisar uma organizagdo que
apresentasse tanto setores de atendimento via termi-
nal telefénico, quanto setores de atendimento tradi-
cionais - que envolvessem contato direto dos aten-
dentes com o piblico - buscando identificar que
fatores de pressdo e de insatisfacdo no trabaho
encontravam-se presentes nesses diferentes grupos
funcionais, bem como qual a relagdo desses fatores
com o nivel de tensdo de seus membros.

Além das razfes acima citadas, o estudo justifica-se
por pretender ampliar os estudos no campo da qua-
lidade de vida no trabalho junto a empregados que
executam tarefas em nivels operacionals, uma vez
gue grande parte dos estudos de QVT e stress reali-
zados no Brasil tem adotado como objeto de pes-
quisa profissionais de nivel superior e/ou ocupantes
de cargos gerenciais. Nesse sentido, cabe ressaltar a
relevancia tedrica de pesquisas que visem verificar a
consisténcia e a vaidade da aplicacdo dos diversos
modelos de QVT e stress em empregados com ni-
veis mais baixos de escolaridade e condicbes de
vidamais precérias.

A importancia do estudo centra-se, também, na
identificacdo de fatores passivels de levar os em-
pregados dos grupos funcionais pesquisados a vi-
venciarem os efeitos negativos do stress.

Sem dlvida, o impacto do trabalho e do ambiente
do trabalho sobre a salide mental do individuo tem
se tornado tépico de crescente discussdo nas Ultimas
duas décadas. Alguns autores, em revisdes mais
completas, enfatizam as relages entre as caracte-
risticas organizecionais, o stress no trabalho
(COOPER & MARSHALL, 1978; SUTHERLAND
& COOPER, 1988) e a saude fisica e mental
(COOPER & MARSAHALL, 1976; WARR, 1987).

4 Autores como WISNER (1987), ALBRECHT (1988),
DEJOURS (1988, 1992, 1994), CODO et al. (1993),
dentre outros, salientam o cardter penoso, neuroti-
zante e potencialmente estressante do trabalho de te-
leatendimento, bem como, os possiveis impactos de-
letérios das atividades de atendimento direto ao pU-
blico sobre o bem-estar de seus empregados, decor-
rentes, por exemplo, do excesso de relacionamento
interpessoal .

Se até bem pouco tempo o stress ocupaciona en-
contrava-se associado a problemas emocionais de
executivos de primeira linha, com manifestagbes
tipicas em forma de Ulceras que, espantosamente,
revestiam-se de significados de status e poder, hoje,
com o desenvolvimento de pesquisas académicas e
médicas sobre o0 assunto, a caracterizacdo do pro-
blema assumiu uma amplitude bem maior, desven-
dando uma nova realidade desse fendbmeno, a qual
torna possivel afirmar que o stress ndo sO esta pre-
sente em quase todos os contextos de trabalho,
como também em todos os niveis da estrutura orga-
nizacional - do chéo de fébrica ao mais alto execu-
tivo.

A pesquisa justifica-se, ainda, pela insuficiéncia de
pesquisas, no Brasil, arespeito dos efeitos das ativi-
dades de atendimento ao publico e, principa mente,
de teleatendimento, sobre os individuos nelas en-
volvidos, tornando, dessa forma, relevante uma
maior compreensdo acerca dos aspectos positivos e
negativos dessas atividades sobre a qualidade de
vida e stress dos mesmos.

REFERENCIAL TEORICO

O Modelo das Dimensdes Basicas da Tarefa de
Hackman & Oldham (1975)

Neste subitem buscamos apresentar os principais
aspectos do Modelo das Caracteristicas da Tarefa de
HACKMAN & OLDHAM (1975), o qua foi utili-
zado neste trabaho como marco tedrico para o
estudo da qualidade de vida no trabalho dos grupos
funcionais pesquisados.

O modelo em questdo defende a idéia de que as
caracteristicas da tarefa promovem a emergéncia de
trés estados psicolégicos criticos, 0s quais seriam
capazes de determinar a motivagéo e a satisfagdo do
individuo em relagcédo ao seu trabalho (HACKMAN,
1983; NADLER, HACKMAN, LAWLER, 1983). O
primeiro desses estados psicoldgicos criticos, se-
gundo HACKMAN & LAWLER (1983), € definido
como a significancia percebida ou o grau com que a
pessoa percebe o0 seu trabalho como importante,
valioso e significativo, dentro de sua escala de valo-
res. O segundo, refere-se a responsabilidade perce-
bida pelo trabalhador em relacdo a seu trabalho, isto
€, ao grau em que o individuo se sente responsavel
pelos resultados do mesmo. JA o terceiro estado
psicolégico critico, diz respeito ao conhecimento

CADERNO DE PESQUISASEM ADMINISTRAGCAO, SAO PAULO, V.1, N°9, 2" TRIM./99



dos resultados do trabalho pelo empregado, ou sga, namente motivados para o trabalho, proporcionando

a0 grau em que o individuo conhece e entende seu reflexos positivos para a empresa em que atuam em
desempenho efetivo na tarefa. Para esses autores, termos de qualidade dos servigos prestados, assi-
guanto mais esses estados psicoldgicos estiverem duidade e baixa rotatividade de pessoal. (Figura 1).

presentes nos trabalhadores mais eles estaréo inter-

FIGURA 1
Modelo Completo das Dimensdes Basicas da Tarefade HACKMAN & OLDHAM (1975)
DIMENSOES DA ESTADOS RESULTADOS PESSOAIS
TAREFA PSICOLOGICOS E DE TRABALHO
CRITICOS N

VARIEDADE DE PERCEPCAO DA SATISFACAO GERAL
HABILIDADES (VH) SIGNIFICANCIA DO COM O TRABALHO (SGT)
IDENTIDADE DA TRABALHO MOTIVACAO INTERNA
TAREFA (IT) PARA O TRABALHO
SIGNIFICADO DA (NIT)
TAREFA (ST)

INTER-RELACIO-
NAMENTO (IR)

AUTONOMIA (AU) PERCEPCAO DA PRODUCAO DE
|, | RESPONSABILIDA- TRABALHO DE ALTA

DE PELOS QUALIDADE (PTQ)
RESULTADOS

FEEDBACK DO CONHECIMENTO ABSENTEISMO E

PROPRIO TRABALHO DOS REAIS ROTATIVIDADE BAIXOS

(FT) RESULTADOS DO (ABR)

FEEDBACK TRABALHO

EXTRINSECO (FE)

| |

N FORGA DA NECESSIDADE DE N
CRESCIMENTO DO INDIVIDUO
(NIC)

SATISFACOES ESPECIFICAS

COM AS POSSIBILIDADES DE
CRESCIMENTO (SPC)

COM A SEGURANCA NO
TRABALHO (SS)

COM A COMPENSACAO (SC)
COM O AMBIENTE SOCIAL (SAS)
COM A SUPERVISAO (SSU)

Fonte: MORAES & KILIMINIK (1994)
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Segundo HACKMAN & OLDHAM (1975), as di-
mensdes da tarefa, presentes em seu modelo, e cuja
presenca cria esses estados psicolédgicos criticos
sf0: Variedade de Habilidades (VH), Identidade da
Tarefa (IT), Significado da Tarefa (ST), Autonomia
(AU), Feedback Extrinseco (FE), Feedback do
Proprio Trabalho (FT) e Inter-relacionamento (IR).
Identificadas essas variavels € possivel, entdo, se-
gundo os autores, produzir um escore que reflita o
potencial motivacional de uma tarefa em funcéo de
suas caracteristicas. Esse escore, denominado de
“Potencial Motivaciona da Tarefa” (PMT), foi
adaptado arealidade brasileira por MORAES & KI-
LIMNIK (1994), podendo ser determinado to-
mando-se a média da média das quatro primeiras
varidveis que compdem o bloco das dimensdes
bésicas da tarefa somada a varidvel autonomia e a
média das varidveis feedback extrinseco e feedback
no préprio trabalho.

O modelo contempla, também, dois outros grupos
de varidveis: “ Resultados Pessoais e de Trabalho” e
“ SatisfacBes Contextuais’. O primeiro grupo foi in-
corporado a0 modelo por HACKMAN &
OLDHAM (1975) com vistas a identificar as rea
¢Oes afetivas pessoais ou sentimentos que o indivi-
duo obtém ao desempenhar o trabalho e gerar re-
sultados como Motivacdo Interna para o Trabaho
(MIT), Producéo de Trabalho de Alta Qualidade
(PQT) e Absenteismo e Rotatividade Baixos
(ABR). O segundo grupo, por sua vez, busca auferir
o0 grau de bem-estar do individuo em relagdo a satis-
fac8o das seguintes necessidades. producdo de alta
qualidade e absenteismo e rotatividade baixos. As
varidveis que compdem esse grupo sdo: Satisfacdo
Geral com o Trabalho (SGT), Possibilidade de
Crescimento (SPC); Supervisdo Adequada (SSU);
Seguranca no Trabalho (SS); Compensagéo (SC) e
Ambiente Socia (SAS).

Com base nesse modelo pode-se, entéo, conforme
conclui MORAES & KILIMNIK (1994: 54):“ en-
tender a QVT como uma resultante direta da com-
binacdo de dimensdes basicas da tarefa, capazes de
gerar estados psicolégicos que, por sua vez, resul-
tam em motivacao e satisfacdo em diferentes nives,
e em diferentes tipos de atitudes e condutas’ .

Para a operacionalizacdo desse  modelo
HACKMAN & OLDHAM (1975: 159) idealizaram
um instrumento por eles denominado: “Job
Diagnostic Survey” (JDS), o qual possibilita: “ (a)
diagnosticar os trabalhos existentes e determinar se
(e como) eles deveriam ser reestruturados para
melhorar a produtividade e a motivagdo do empre-

gado, e (b) avaliar os efeitos que as mudancas de
trabalho causam no individuo.”

A opcdo pela utilizagdo desse modelo deveu-se ao
fato de 0 mesmo permitir a compreensdo - em con-
sonéncia com 0s propositos desta pesquisa - das
diferencas existentes na QVT entre individuos que
ocupam postos de trabalho diferentes dentro de uma
mesma organizacdo, haja vista se concentrar no
conteldo das tarefas executadas pelos trabalhado-
res. A escolha se deu, também, em virtude do su-
cesso com que o modelo tem sido utilizado na veri-
ficagdo de mudangas no contelido de determinados
cargos em decorréncia de inovagdes tecnoldgicas
e/ou organizacionais e nas possibilidades que ofe-
rece no sentido de avaliar os efeitos positivos ou
negativos dessas mudancas sobre a qualidade de
vida no trabalho. Além disso, o fato de ser ampla-
mente citado - e validado - pela literatura, constituiu
outro fator de peso em favor de sua escolha.

Esta pesquisa adotou uma versdo reduzida do mo-
delo de HACKMAN & OLDHAM (1975) eabo-
rada por MORAES & KILIMNIK (1994), a qua j&
foi testada e validada por esses autores.

O Modelo Dinamico do Stress Organizacional de
Cooper, Sloan, Williams (1988)

Para a identificagdo dos fatores de pressdo no tra-
balho foi adotado como referencia tedrico o Mo-
delo Dindmico do Stress, desenvolvido por
COOPER, SLOAN, WILLIAMS (1988), o qua
permite o diagndstico ndo sd dos possiveis agentes
indutores do stress, mas também das manifestagdes
do fenbmeno, quer nos individuos, quer nos dife-
rentes contextos organizacionais (MORAES &
KILIMNIK, 1994). Cabe destacar que, levando-se
em conta 0 escopo desta pesquisa, foram enfocadas
apenas as variaveis referentes aos “Fatores de Pres-
s80 no Trabalho”, agrupadas em seis categorias:
Papel Gerencial (PG), Relacionamento Interpessoal
(RI), Carreira/lRedlizago (CR), Estrutura e Clima
Organizacional (ECO), Interface Casa/Trabalho
(ICT) e Fatores de Pressdo Intrinsecos ao Trabaho
(FIT).

Através da escala “Fontes de Press@o no Trabalho”
buscou-se diagnosticar fatores, em geral, mais dire-
tamente ligados a aspectos organizacionais, tais
como: carga de trabalho, variedade de tarefas, crité-
rios para promocdo e planos de carreira, disfuncdes
burocréticas, possivels impactos negativos do traba-
Iho na vida pessoal, dentre outros.
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O motivo da opcdo pelo modelo de COOPER,
SLOAN, WILLIAMS (1988) deveu-se ao fato de o
mesmo permitir descrever efetivamente e de forma
confidvel - conforme atestam diversos autores - a
realidade do stress e suas fontes a nivel organizacio-
nal, haga visto, ter sido desenhado com recursos

Na Figura 2 apresentamos uma sintese do modelo
proposto por COOPER, SLOAN, WILLIAMS
(1988), o0 qual demostra a dindmica dos stress orga-
nizacional, revelando suas fontes, as caracteristicas
individuais investigadas, as estratégias de combate e
os efeitos da varidvel sobre o individuo e a organi-

estatisticos e dados de entrevistas de um ndmero zagao.
significativo de respondentes em empresas (SWAN,
COOPER, MORAES, 1992).
FIGURA 2
Modelo Dinamico do Stress Ocupacional de COOPER, SLOAN, WILLIAMS (1988)
FATORES DE PRESSAO
NO TRABAL HO SINTOMAS DO STRESS
FATORES INTRINSECOS INDIVIDUAIS DOENGAS
AO TRABALHO
AUMENTO DA INFARTO DO
PRESSAO MIOCARDIO
> ARTERIAL
DORES/OMBROS- ESGOTAMENTO
COLUNA MENTAL
DEPRESSAO
AUMENTO NO
CONSUMO DE
ALCOOL
IRRITABILIDADE
ACENTUADA
PAPEL NA i
ORGANIZACAQ INDIVIDUO
RELACIONAMENTO
INTERPESSOAL
DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAIS
NA CARREIRA AUMENTO DE GREVES
ABSENTEISMO ACIDENTES
TURNOVER
FREQUENTESE
ACENTUADO GRAVES
DIFICULDADES
NAS RELACOES APATIA/
INDUSTRIAIS INDIFERENGAS
QUALIDADE
DEFICIENTE
CLIMA E ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL
INTERFACE
CASA/TRABALHO

Fonte: COOPER et al. (1988)
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O Modelo Tedrico da Pesquisa

Tendo em vista a constatacéo da existéncia de pon-
tos comuns e relacbes entre as variavels constantes
dos modelos de Qualidade de Vida no Trabaho de
HACKMAN & OLDHAM (1975) e de Stress de
COOPER, SLOAN, WILLIAMS (1988) propuse-
mos, para fins desta pesquisa, integré-los. Dessa
forma, para o estudo de fatores de presséo, de insa-
tisfagdo e dos nivels de tensdo nos diversos grupos
pesquisados agrupamos esses dois modelos, de
acordo com o modelo hipotetizado na Figura 3.
Como base para o entendimento desse modelo é
importante salientar que 0 mesmo parte da premissa
de que a “qualidade de vida no trabalho”, os “fato-
res de pressdo” e a “tensdo” tratam-se de variaveis
interdependentes que apresentam entre s uma rela-
¢do bilateral, ou sgja uma qualidade de vida no
trabalho satisfatéria pode reduzir o nivel de tensdo,
mas um individuo fleumético provavelmente ten-
dera a perceber uma melhor QVT que um tenso.
Além disso, ha que se ressdltar a existéncia de um
efeito de circularidade entre essas varidveis na me-
dida em que os individuos tensos tendem a se res-
sentir mais facilmente com os fatores de presséo e
insatisfacdo, 0 que tende a torn&los ainda mais
tensos.

METODOLOGIA
Caracteristicas Basicas da Pesquisa

O trabalho pode ser classificado como uma pesquisa
descritiva-analitica, realizada através de survey. O
estudo pode, também, ser classificado como uma
pesquisa aplicada, de cardter quantitativo - haa
visto o tratamento estatistico dado as variaveis pes-
quisadas, por meio do cdculo de frequéncias per-
centuais, médias etc - e qualitativo - ao utilizar-se,
para a andlise das entrevistas redlizadas, técnicas de
andlise de discurso. Concomitantemente, o estudo
apresenta caracteristicas de uma pesquisa compara-
tiva, a0 ter como objetivo conhecer as diferencas
existentes, em relagdo a QVT, as fontes de stress no
trabaho e aos niveis de tensdo, entre empregados de
diferentes areas funcionais de uma dada organiza-
cao.

No que tange a metodologia adotada, o trabaho
pode ser caracterizado como um estudo de campo,
uma vez que se propds a verificar a ocorréncia de
regularidades e diferencas dos fenémenos estudados

em amostras representativas de diferentes grupos
funcionais, permitindo, dessa forma, a andlise das
principais semelhangas ou dessemelhancas que
guardam entre si.

Quanto a0 universo da pesguisa, 0 mesmo consti-
tuiu-se de empregados efetivos das éreas de tele-
atendimento - telefonistas (294) e atendentes de
servigos (224) - e de empregados efetivos de agén-
cias de atendimento pessoal a clientes - atendentes
comerciais (102) - de uma importante empresa mi-
neira do setor de servicos, atuantes na regido metro-
politana de Belo Horizonte. A amostra, por suavez,
constou de 250 empregados de areas de teleatendi-
mento - telefonistas (125) e atendentes de servigos
(86) - e de atendimento direto ao publico - aten-
dentes comerciais (39) - selecionados de forma
aleatdria, a partir do método de amostragem estrati-
ficada

Para a obtengdo da amostra - cujo nivel de segu-
ranca foi definido em 95% (Z=1,96) - foram distri-
buidos 302 questionérios, sendo 61 para o grupo de
atendentes comerciais, 106 para o grupo de aten-
dentes de servicos e 135 para o grupo de telefonis-
tas. O percentua de devolucdo de questionarios
respondidos e vélidos foi de 55%, 81% e 93%, res-
pectivamente para os grupos de atendentes comer-
ciais, atendentes de servicos e telefonistas. Com
esses indices de devolucdo, a amostra apresentou
uma margem de erro de estimacdo de 4,8% (E =
0,048) paramais ou para menos, dentro do intervalo
de seguranca fixado.

Finalmente, cabe salientar que para a coleta de da-
dos foram utilizados instrumentos mdiltiplos. Se-
guindo a tipificacdo de BRUYNE (1977), a mesma
utilizou-se de questionarios - com escaas de res-
postas intervalares (tipo Lickert) - entrevistas semi-
estruturadas, andlise documental e observacdo di-
reta

Perguntas de Pesquisa

Levando-se em conta as varidveis constantes no
modelo hipotetizado para esta pesquisa e em con-
formidade com o objetivo de se estudar os fatores
de pressdo, de insatisfacdo e suas relagbes com o
nivel de tensdo de empregados de areas atendimento
a0 publico - mais especificamente de areas de tele-
atendimento e atendimento direto a clientes - da
organizagdo pesquisada, a acdo da pesquisa foi
dirigida a partir das seguintes perguntas:
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= Os empregados de areas de atendimento direto
a0 publico apresentam maiores niveis de satis-
fac& com o trabalho (QVT) que os emprega-
dos de &ress de teleatendimento?

FIGURA 3

O percentual de individuos tensos junto as
areas de teleatendimento é superior ao obser-
vado junto as areas de atendimento direto ao
publico?

Modelo Hipotetizado para a Pesguisa.

CARACTERISTICAS ORGANIZACIONAIS, DA TA-
REFA E DE CONTEXTO B
(FATORES DE PRESSAO/INSATISFACAQ)

1. Fontes de pressdo no trabalho: fatores intrinsecos ao
trabalho, relacionamento interpessoal,
carreiralrealizago, estrutura e clima organizacional,
interface casaltrabal ho.

2. Satisfacdo com fatores contextuais e organizacionais:
trabalho em s, estrutura organizacional,
relacionamento interpessoal, seguranca no trabalho,
compensacao, ambiente social, supervisdo, carga de
trabalho, variedade de tarefas, critérios para promogéo
e planos de carreira, disfungdes burocréticas, possiveis
impactos negativos do trabalho na vida pessoal.

3. Qualidade de vida no trabalho: variedade de
habilidades, identidade datarefa, significado datarefa,
inter-rel acionamento, autonomia, feedback do préprio
trabalho, feedback extrinseco, possibilidade de
crescimento.

4. Potencial motivacional datarefa (PMT).

CARACTERISTICAS FUNCIONAIS E
DEMOGRAFICAS

A

1. Caracteristicas funcionais e
demogréficas: idade, estado civil, sexo,
nivel de escolaridade, tempo de casa,
cargo, setor de trabalho.

CARACTERISTICAS DO INDIVIDUO
(DIFERENCAS INDIVIDUAIS)

A

1. Tracos de personalidade:
comportamento do tipo A, locus de
controle externo.

CONSEQUENTE DOS FATORESDE QVT E DE
PRESSAO

1. Nivel de Tensdo: indicador de stress.

Fonte: SANT'ANNA (1997)
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= Os individuos diagnosticados como ten-
SOS, comparativamente  aos  normais e
camos, apresentam menores niveis de quali-
dade devida no trabalho?

= Quais os principais fatores de pressdo no tra-
balho, segundo a percepcdo dos empregados
das &reas de atendimento ao publico pesguisa-
das?

= Existem diferencas significativas, entre os
trabalhadores pesquisados, no que se refere ao
nivel de tensdo e aos fatores de pressdo no tra-
balho?

= Que fatores de pressdo, identificados junto aos
empregados de éreas de atendimento ao puU-
blico, estdo associados a maiores nivels de ten-
sa0?

Cabe ressaltar que tais perguntas tém como objetivo
apenas ilustrar as preocupagdes bésicas que nortea
ram o estudo, ndo tendo sido formuladas aos entre-
vistados exatamente como acima descritas, 0 que
poderia acarretar induces na pesquisa. Nesse sen-
tido, para a mensuracdo dos niveis de qualidade de
vida no trabalho (fatores de satisfacdo/insatisfacdo),
dos fatores de pressdo e dos niveis de tensdo dos
empregados pesquisados foi utilizado um questiona
rio contemplando, respectivamente, os modelos de
HACKMAN & OLDHAM (1975), COOPER,
SLOAN, WILLIAMS (1988) e a escala de mensu-
racéo do stress de COUTO (1987).

ANALISE E |INTERPRETACAO DOS RE-
SULTADOS

Quanto aos resultados, constatou-se que a qualidade
de vida no trabalho dos profissionais das &reas de
atendimento ao publico pesquisados revelou-se
satisfatéria para a maioria das dimensdes medidas
pelo modelo de HACKMAN & OLDHAM (1975).

Em uma andlise por fungdo, cabe destacar que,
dentre os empregados de areas de teleatendimento,
as telefonistas apresentaram como criticas as varia
veis Variedade de Habilidades (VH), Feedback
Extrinseco (FE), Autonomia (AU) e Satisfagdo com
o Trabalho (ST). A insatisfacdo quanto a essas va-
riaveis pode ser explicada se levarmos em conta o
caréter repetitivo, rotineiro e pouco flexivel das
tarefas por eles desenvolvidas. Além disso, ha de se
considerar o fato de que a atual forma de organiza-
¢do do trabalho da area estabelece tarefas pouco

exigentes em relagdo a capacidade dos trabalhado-
res. JA os atendentes de servicos, dentre os trés gru-
pos funcionais pesquisados, foram 0s que apresen-
taram 0 maior nimero de varidveis criticas (seis)
dentre as dezessete pesquisadas. Representando, por
sua vez, as &reas de atendimento direto ao publico,
0s atendentes comerciais apresentaram como insa-
tisfatorias as varidveis |dentidade da Tarefa (IT),
Feedback Extrinseco (FE) e Satisfagcéio com a Com-
pensacdo (SC). Para esse grupo, a auséncia de
feedback dos superiores revelou-se como a variavel
mais critica, apresentando, inclusive, um escore
inferior a0 da variavel Satisfacdo com a Compensa-
¢éo (SC).

Comparando-se os trés grupos funcionais pesquisa
dos constatou-se a existéncia de diferencas estatisti-
camente significativas entre doze das dezessete
varidveis estudadas, tendo os empregados de areas
de atendimento direto ao publico (atendentes co-
merciais) revelado uma qualidade de vida no traba-
Iho significativamente superior a dos empregados
das areas de teleatendimento pesguisadas (telefo-
nistas e atendentes de servicos). Cabe destacar que
0s atendentes comerciais apresentaram niveis de
satisfacdo significativamente mais elevados para as
varidveis Variedade de Habilidades (VH), Inter-
relacionamento (IR), Autonomia (AU), Satisfacéo
com o Ambiente Social (SAS) e Qualidade de Vida
no Trabaho (QVT). Além disso, os atendentes
comerciais foram os que revelaram o maior Poten-
cia Motivacional da Tarefa (PMT). Quanto as va
riaveis Satisfacdo com as Possibilidades de Cresci-
mento (SPC) e Feedback do Préprio Trabaho (Fl),
0s atendentes comerciais mostraram-se mais satis-
feitos que os atendentes de servigos, muito embora,
ndo tenham sido detectadas diferencas estatistica
mente significativas - segundo andlises de variancia
baseadas no modelo de um fator - entre aqueles e as
telefonistas.

No que se refere aos fatores de insatisfagdo no tra-
balho observou-se que os aspectos mais negativa
mente avaliados pelos empregados dos setores de
atendimento ao publico pesquisados foram: a forma
como os seus esforcos séo valorizados pela organi-
zacdo (71,6%), a comunicacdo/maneira como as
informagBes circulam na empresa (70,9%), o nivel
do saario direto (70,0%), 0 grau de participacdo
que lhes é permitido nas decisdes importantes em
relacdo ao seu trabalho (67,8%), a seguranca que se
tem quanto ao futuro na empresa (61,6%), a ma
neira como s8o implementadas as mudangas e ino-
vaches (55,7%), a forma como os conflitos sdo
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resolvidos na organizacdo (51,2%), a possibilidade
de crescimento e desenvolvimento que se tem ao
realizar o trabalho (54,7%) e o0 pagamento que se
recebe pelo que se contribui para a empresa
(69,6%).

Em uma andlise por fungéo, os principais fatores de
insatisfacdo indicados pelas telefonistas foram: as
comunicagdes e a maneira como as informagtes
circulam na empresa (70,9%), o grau de participa-
¢80 que lhes é permitido nas decisdes importantes
em relacdo ao seu trabalho (70,8%) e a forma como
0s seus esforcos sdo valorizados pela organizagéo
(69,3%). O nivel do saé&io direto foi o quarto item
mais citado, tendo sido indicado por 58,7% dos
respondentes.

Para os atendentes de servicos, os principais fatores
de descontentamento referiram-se a0 pagamento
recebido pelo que contribuem para a organizagéo
(82,9%), a0 nivel do sal&rio direto (80,7%), aforma
como os seus esforcos sdo valorizados pela organi-
zacdo (75%) e a comunicacdo/maneira como as
informacgdes circulam na empresa (73,9%).

Ja os atendentes comerciais indicaram como princi-
pais fatores de insatisfacdo no trabalho: a remunera-
¢éo (82%), a forma como seus esforcos sdo valori-
zados pela organizacdo (71,8%), a inseguranca
guanto ao futuro na empresa (64,1%) - 0 que, possi-
velmente, pode estar associado as ameagas de redu-
¢80 do nimero de agéncias de atendimento e a ex-
pansdo dos sistemas de tele e auto-atendimento, na
organizacdo - e a comunicagdo/maneira como as
informacgdes circulam na empresa (64,1%).

Dentre os trés grupos pesguisados ha que se desta-
car que os atendentes de servicos foram os que se
revelaram mais insatisfeitos com o trabaho, segui-
dos das telefonistas e atendentes comerciais.

Quanto as principais fontes de pressao no trabalho -
obtidas com base no modelo de COOPER, SLOAN,
WILLIAMS (1988) - a0 se andlisar conjuntamente
0s trés grupos funcionais pesquisados constatou-se
como fatores mais significativos de pressdo: a exis-
téncia de discriminagdo e favoritismo encaobertos
(68,1%), a falta de possibilidades de avanco na
carreira (67,7%) e a auséncia de vaorizagdo pelo
trabalho executado (62,2%). Cabe ressdltar, a per-
cepcao por parte de 54,3% das telefonistas do item
“ameaca de afastamento ou aposentadoria precoce”
como fonte significativa de pressdo. 1sso pode ser
interpretado como um reflexo do crescente nimero
de casos de afastamentos por Lesbes por Esforcos
Repetitivos (LER) registrados nessa é&rea, nos Ulti-
mos dois anos.

No mais, cabe destacar que o grupo dos atendentes
de servigos foi 0 Unico em que mais de 50% dos
respondentes indicaram explicitamente o fator “ni-
vel do sd&io direto” como fonte significativa de
pressdo. Tal constatacdo pode estar associada ao
fato de que, comparativamente as telefonistas, os
atendentes de servicos - ao incorporarem fungbes
tipicas de telemarketing - desempenham um ndmero
significativamente maior de tarefas, ndo perce-
bendo, no entanto, ganhos a nivel sdaria. Esse
achado reflete a tendéncia observada, junto a grande
parte das organizagdes que procederam a implanta-
¢éo de programas de Reengenharia e/ou Downsizing
- como € 0 caso da empresa em que foi readlizada a
pesquisa - de acumulacdo de fungdes, sem contra-
partidas na remuneracéo daforca de trabalho.

Em relagdo a varidvel tensdo - analisada segundo a
escala proposta por COUTO (1987) - a maior pro-
porcdo dos respondentes (70,8%) apresentou-a num
nivel normal, 24,4% revelaram ser tensos e 4,8%
camos ou fleumédticos. Cabe sdlientar, o elevado
percentual de individuos tensos detectados junto as
areas de teleatendimento - atendentes de servigos
(31,4%) e telefonistas (24,8%) - comparativamente
aos empregados de areas de atendimento direto ao
publico - atendentes comerciais (7,7%).

Cabe destacar que, do tota de respondentes que
indicaram praticar exercicios fisicos de forma sis-
temética, o percentua de tensos foi de 12,5%. Ja
entre os individuos que revelaram quase nunca
pratica-los esse percentua foi de 27,8%. Conside-
rando-se o nivel de tensdo excessivo como um dos
fatores determinantes do estado de desequilibrio
provocado pelo stress (COUTO, 1987), tais achados
vém a corroborar com uma série de outros estudos -
como, por exemplo, os realizados por SAMULSKI
& LUSTOSA (1997) - que indicam a influéncia
positiva da prética de exercicios fisicos sobre o
controle desse fendbmeno.

No mais, cabe destacar que do total de individuos
que indicaram manter convivio socia fora do tra
balho com seus colegas de empresa, 17,7% eram
tensos. Ja dentre aqueles que ndo mantinham con-
tato com seus colegas fora da organizagdo o per-
centual de tensos foi de 28,6%. Tais resultados,
sugerem a importancia do estabelecimento de pro-
gramas de integracdo entre os empregados. De fato,
diversos estudos tém indicado relagbes positivas
entre as variaveis relacionamento interpessoad e
salde mental (La ROCCO, HOUSE, FRENCH,
1980; BILLINGS & MOOS, 1982; RUSSEL,
ALTMAIER, VAN VELZEN, 1987).
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Analisando-se as relagdes entre as variaveis demo-
gréficas estudadas e o nivel de tensdo pode-se iden-
tificar algumas semelhangas com achados de pes-
quisas anteriores, por exemplo, a relacdo inversa
entre as varidveis escolaridade, idade e suscetibili-
dade a0 stress, bem como a maior tendéncia das
mulheres em manifestar 0s sintomas desse fend-
meno (MORAES & KILIMNIK, 1992; MORAES,
MELLO, BION, 1992; PINHEIRO, 1993; MO-
RAES & KILIMNIK, 1994).

Ao se proceder, por sua vez, a comparagdo entre as
Dimensdes Bésicas da Tarefa, utilizadas neste es-
tudo como indicadoras de qualidade de vida no
trabalho, e o nivel de tensdo, os resultados indica-
ram a existéncia de diferencas estatisticamente
significativas quanto as variaveis |dentidade da
Tarefa (IT), Satisfacdo no Trabalho (ST) e Satisfa
¢80 Geral com o Trabalho (SGT), tendo os indivi-
duos diagnosticados como calmos apresentado para
essas variaveis escores significativamente superio-
res aos tensos e normais. Ha que se destacar a inob-
servancia de diferencas significativas em relagéo as
varidveis Potencial Motivacional da Tarefa (PMT),
Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) e Satisfacéo
com o Trabaho (STH), muito embora os individuos
camos apresentassem para todas elas escores mais
elevados.

CONCLUSOESE RECOMENDACOES

A partir do conjunto dos resultados encontrados foi
possivel responder as perguntas de pesquisa expos-
tas no item 4.2 deste trabalho, conforme abaixo:

= Os empregados de &reas de atendimento
direto ao publico apresentam maiores niveis
de satisfacdo com o trabalho (QVT) que os
empregados de &r eas de teleatendimento?

Foram encontradas diferencas estatisticamente
significativas (p < 0,05) favoraveis aos empregados
de areas de atendimento direto ao publico (aten-
dentes comercias), comparativamente aos emprega-
dos de areas de tel eatendimento (telefonistas e aten-
dentes de servigos), em relacdo a um maior nimero
de dimensdes bésicas da tarefa utilizadas neste es-
tudo como indicadores de qualidade de vida no
trabalho. Além disso, em relagdo especificamente a
varidvel Qualidade de Vida no Trabaho (QVT)
constatou-se a existéncia de diferencas entre os trés
cargos pesquisados, tendo o maior escore sido ob-

tido pelos atendentes comerciais € 0 menor, pelos
atendentes de servicos. As telefonistas apresentaram
um escore intermediario.

= O percentual de individuos tensos junto as
areas de teleatendimento € superior ao ob-
servado junto as éreas de atendimento direto
ao publico?

Em relagdo a0 nivel de tensdo, constatou-se que
dentre os empregados de areas de teleatendimento,
31,5% dos atendentes de servicos e 24,8% das tele-
fonistas eram tensos. JA entre os empregados de
areas de atendimento direto ao publico pesquisados
(atendentes comerciais) o percentual de tensos foi
deapenas 7,7% .

= Os individuos diagnosticados como tensos,
comparativamente aos normais e calmaos,
apresentam menores niveis de qualidade de
vida no trabalho?

Na andlise comparativa procedida entre as dimen-
sdes bésicas da tarefa de HACKMAN & OLDHAM
(1975) e o nivel de tensdo, os resultados indicaram a
existéncia de diferencas estatisticamente significati-
vas (p < 0,05) somente quanto as variaveis ldenti-
dade da Tarefa (IT), Satisfagdo no Trabalho (ST) e
Satisfagdo Geral com o Trabalho (SGT), tendo os
individuos diagnosticados como calmos ou fleumé
ticos apresentado escores superiores aos individuos
tensos ou normais, 0s quais, no entanto, ndo apre-
sentaram diferencas estatisticamente significativas
entre si. Quanto a variavel Qualidade de Vida no
Trabalho (QVT), propriamente dita, ndo foram
observadas diferencas significativas, muito embora,
os individuos calmos apresentassem para essa im-
portante varidvel escores um pouco mais elevados.

= Quais os principais fatores de pressdo no
trabalho, segundo a percepcdo dos empre-
gados das &reas de atendimento ao publico
pesquisadas?

Anaisando-se os trés grupos funcionais pesguisa-
dos, concluimos que, dentre os fatores de pressdo
indicados na escada de COOPER, SLOAN,
WILLIAMS (1988), a existéncia de discriminacdo e
favoritismo encobertos constituiu-se 0 mais signifi-
cativo, tendo sido indicado por 68,1% dos respon-
dentes. Para 67,7% destes trabalhadores, a fata de
possibilidades de avango na carreira apresentou-se
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como uma outra fonte significativa de pressdo.
62,2% também revelaram ressentir-se quanto a nao
valorizacdo pelo trabalho executado. Outros fatores
de pressdo indicados pelo conjunto da amostra fo-
ram: ter uma funcdo abaixo de suas capacidades;
perspectivas de promocao indefinidas; falta de co-
municagdo e ndo ser consultado em decisbes im-
portantes; nivel do salério direto; apoio e orientacdo
dos superiores inadequados e a execucdo de tarefas
rotineiras, burocréticas e monotonas.

= Existem diferencas significativas, entre os
trabalhadores pesquisados, no que se refere
ao nivel detensdo e aos fatores de pressdo no
trabalho?

Comparando-se os trabalhadores pesquisados se-
gundo o nivel de tensdo e os fatores de pressdo no
trabalho, os resultados indicaram a existéncia de
diferencas estatisticamente significativas em todas
as escalas constitutivas do OS| (Papel Gerencial
(PG), Relacionamento Interpessoal (RI), Car-
reira/Realizacdo (CR), Estrutura e Clima Organiza-
cional (ECO), Interface Casa/Trabalho (ICT) e
Intrinsecos ao Trabaho (FIT)), tendo os individuos
avaliados como tensos e normais apresentado, para
todos esses fatores, escores significativamente supe-
riores aos dagueles diagnosticados como calmos ou
fleuméticos. Cabe ressaltar, todavia, a ndo constata-
¢do de diferengas estatisticamente significativas,
guanto aos fatores de pressdo, entre os trabalhadores
com nivels de tensdo considerados normais e aque-
les diagnosticados como tensos, muito embora,
estes tenham apresentado médias superiores aqueles
no que se refere aos fatores de pressdo concernentes
a Carreira/Redlizacdo (CR), a0 Relacionamento
Interpessoal (IR) e ao Papel Gerencial (PG).

=  Que fatores de pressdo, identificados junto
aos empregados de &reas de atendimento ao
publico, estéo associados a maiores niveis de
tensdo?

Analisando-se os fatores de pressdo no trabalho
segundo o nivel de tensdo constatou-se que a maior
freqliéncia nas indicagBes quanto a fatores de pres-
s80 esteve presente junto aos empregados diagnosti-
cados como tensos, totalizando onze variaves.
Dentre essas, a mais citada foi a falta de possibili-
dades de avanco na carreira, com 75,4% dos res-
pondentes fazendo esse tipo de consideragdo. Para
70,5% desses trabalhadores, a existéncia de discri-

minacdo/favoritismo encobertos e a auséncia de
valorizagdo pelo trabalho executado constituiram
outras fontes significativas de pressdo. Além dessas,
foram considerados estressantes, por mais de 50%
dos respondentes, os seguintes fatores. perspectivas
de promoc&o indefinidas, o desempenho de tarefas
rotineiras, burocréticas e monétonas, ter uma funcao
abaixo de suas capacidades; apoio e orientacdo dos
superiores inadequados; nivel do sa&rio direto; falta
de comunicacdo e ndo ser consultado em decisbes
importantes e insuficiéncia de recursos financeiros
para se trabalhar.

Haja visto os diversos pontos comuns encontrados
entre os dados obtidos em andlises descriti-
vas/entrevistas realizadas junto aos grupos funcio-
nais pesquisados e os resultados obtidos através da
aplicacdo do JDS (Job Diagnostic Survey), con-
cluimos, favoravelmente, pela utilizagdo do mesmo
junto as categorias funcionais estudadas e outras, de
modo geral. Dessa forma, consideramos que o0 JDS
- a0 tornar possivel um amplo conhecimento das
caracteristicas dos cargos analisados, bem como do
nivel de satisfacdo dos ocupantes desses cargos -
constitui um efetivo instrumento de suporte a Ad-
ministracdo de Recursos Humanos, principalmente
no que se refere aos processos de plangamento,
redesenho e enriquecimento de cargos.

Quanto ao estudo dos fatores de pressdo no traba-
Iho, julgamos relevante - em termos metodol 6gicos
- uma adaptacdo do item “Fatores de Pressdo no
Trabalho” do OSl (Occupational Stress Indicator),
desenvolvido por COOPER, SLOAN, WILLIAMS
(1988), com vistas a melhor diferenciar “fatores de
insatisfacdo” de “fatores de pressdo”, propriamente
ditos, ou renomeé&los como “Fatores de Pres
sdo/Insatisfacéo no Trabalho”.

Cabe destacar, ainda, as semelhangas entre diversos
achados desta pesquisa e os resultados obtidos por
MACEDO (1990), em estudo comparativo realizado
junto a empregados de areas de processamento de
dados e de atendimento direto ao publico do Banco
Brasil. Por ambas as pesquisas concluiu-se, por
exemplo, que o incremento de automacdo gera in-
satisfacdo quanto ao ambiente social de trabalho.

RECOMENDACOES

Visando dar continuidade e aprofundar os achados
desta pesquisa recomendamos:
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A realizagdo de novos estudos que venham a
examinar a relagdo entre as variaveis “quali-
dade de vida no trabalho” e “tensdo”, a fim de
se permitir a identificacdo da direcdo darelacdo
existente entre ambas. Ou sgja, a realizacdo de
pesquisas que permitam investigar qual dessas
varidveis é causa e qual é efeito, ou se, real-
mente, ambas podem atuar das duas formas em
diferentes situagdes, confirmando o cardter de
circularidade entre essas variavels, o qua foi
um pressuposto desta pesquisa;

A realizagcdo de estudos complementares, junto
aos grupos funcionais pesquisados, adotando-se
outras abordagens tedricas, as quais venham a
permitir uma maior ampliacéo do foco de ana
lise. Acreditamos que somente uma articulagéo
de diferentes procedimentos de coleta de dados
e enfogques metodoldgicos permitirdo uma
compreensdo mais sistémica da multiplicidade
de dimensbes presentes em situagbes comple-
xas de trabalho;

A realizac80 de novos estudos com o objetivo
de aprofundar a identificagcdo de relagbes entre
as variaveis “tensdo”, “qualidade de vida no
trabalho” e “stress organizacional”; bem como,
de estudos que visem correlacionar variaveis
como “contelido da tarefa’, “fatores de con-
texto” e “propensdo individual ao stress’ a in-

cidéncia de
Lesdes por Esforcos Repetitivos (LER) e doen-
¢as mentais;

A concretizacdo de novas pesquisas (estudos
longitudinais) que busquem aprofundar o en-
tendimento acerca dos impactos de variaveis do
ambiente externo sobre as flutuagdes nos indi-
ces de qualidade de vida no trabalho. Através
desses resultados poder-se-ia contribuir com as
conclusdes deste estudo que indicam que a
QVT édinamica, processual, estabelecida numa
relacdo dua e que envolve trocas em varios
niveis, na tentativa de manter um equilibrio
interno na organizag&o;

A redizacdo de estudos que aprofundem a
discussdo acerca do “carater contraditério” das
intervencdes no campo da qualidade de vida no
trabalho, na medida em que, ab mesmo tempo
em que vislumbram possibilidades de melhorias
nas condicdes de vida e de trabalho, prestam-se
como instrumentos de enfraguecimento dos
movimentos de representacdo da classe
trabalhadora, de mediagdo de conflitos e de
aumento do “envolvimento”, da submisséo e

dos niveis de “controle” (dominagéo) sobre o
trabalhador;

= A redizac80 de pesguisas, junto a empregados
de organizacbes brasileiras, objetivando um
maior aprofundamento dos achados obtidos em
estudos realizados por XIE & JOHNS (1995),
no Canad4, os quais revelaram a possibilidade
de dimensBes de contetido do trabalho - como
autonomia e variedade - provocarem stress de
sobrecarga.
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