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RESUMO

Tendo como tema, Qualidade de Vida no Trabalho, este trabalho trata-se de um
estudo de caso em uma concessionaria de veiculos. O interesse por desenvolver
esse estudo foi o de aprimorar os conhecimentos sobre a qualidade de vida no
trabalho, bem como entender seus beneficios para a organizacdo e seus
colaboradores. O objetivo principal trata-se de analisar a qualidade de vida dos
trabalhadores da organizacao estudada. Para atender esse objetivo, foi utilizado
o modelo de questionario proposto por Walton e, para saber se os colaboradores
da organizacéo estudada apresentavam sintomas de stress, foi utilizado o teste
de Lipp. Para contribuir com esse estudo, foram discutidos os fatores que
contribuem para a qualidade de vida no trabalho, tais como, condi¢cées de
trabalho, remuneracdes, motivacao, incentivos e a influéncia do setor de Gestao
de Pessoas. Também foi abordado como a insatisfacdo com o trabalho pode
gerar impactos para na vida dos colaboradores, contribuindo para o stress
ocupacional, absenteismo, aumento de rotatividades, além de diminuir a
produtividade da organizacdo. Com base nos resultados obtidos através do
questionario aplicado, foram encontrados problemas como a falta de
treinamentos periédicos, insatisfacdo com as oportunidades de crescimento,
insatisfagdo com a valorizacdo das ideias e iniciativas, entre outros. Para esses
e os demais problemas, foram propostas melhorias utilizando a ferramenta
5W2H. Mesmo com a existéncia de fatores que necessitam ser aperfeicoados
pelos gestores, constatou-se que a organizacao estudada apresentou alto indice
de QVT e, seus colaboradores se sentem satisfeitos e motivados com suas
atividades exercidas.

Palavras-chave: Qualidade de Vida no Trabalho, Colaboradores, Organizagao.



ABSTRACT

Having as a theme, Quality of Life at Work, this paper deals with a case study at
a vehicle dealership. The interest in developing this study was improving
knowledge about a quality of life at work, as well as understand its benefits for an
organization and its collaborators. The main objective is to analyze the quality of
life of the workers of the organization studied. To accomplish this objective, the
guestionnaire model proposed by Walton was used and, to determine whether
the collaborators of the study organization presented symptoms of stress, was
used the test by Lipp. To contribute to this study, we discussed the factors that
contribute for a quality of life at work, such as working conditions, remuneration,
motivation, incentives and an influence of the people management sector. It was
also approached how dissatisfaction at work can generate impacts to the lives of
employees, contributing to occupational stress, absenteeism, increase of
rotativities, and decrease a production of the organization. Based on the results
obtained through the applied questionnaire, problems were found such as lack of
periodic training, dissatisfaction as opportunities for growth, dissatisfaction with a
valuation of ideas and initiatives, among others. For such issues, improvements
are proposed, use 5W2H. Even with an existence of factors that need to be
improved by the managers, it was verified that a studied organization had a high
QoL index and its employees feel satisfied and motivated with their activities.

Keywords: Quality of Life at Work, Employees, Organization
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1 INTRODUCAO

Este trabalho dedica-se ao estudo sobre a Qualidade de Vida no Trabalho
(QVT). O objeto de estudo foi uma concessionaria que atua no setor automotivo
na regido de Dourados, no estado de Mato Grosso do Sul. O presente trabalho
busca proporcionar ao leitor maior conhecimento sobre a QVT, expondo seus
beneficios para os colaboradores e para as organizacgoes.

Diversos fatores presentes nas organizacdes podem intervir na satisfacao
de cada colaborador, os quais tendem a refletir em seu desempenho. Diante
disso, ndo é necessario somente entender quais fatores interferem na satisfacéao
e motivacao dos colaboradores, mas sim, entender o conceito sobre QVT e qual
a sua contribuicdo para a organizagao e seus colaboradores.

A Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) pode ser vista como uma forma
de aliar os interesses existentes entre os individuos com os da organizagao para
atingir um bem comum (FERNANDES,1996).

O conceito sobre QVT envolve o respeito e a preocupacdo com o bem-
estar das pessoas, pois permite medir o grau de satisfacdo dos colaboradores
com o local de trabalho. Para que a organizacdo alcance niveis de qualidade e
produtividade, € preciso investir primeiramente em seus colaboradores, para
assim manter seus clientes fixos e oferecer servicos e/ou produtos com
qualidade. (CHIAVENATO, 2014).

Os denominados colaboradores/funcionarios passam a maior parte de
seu tempo dentro das organizacdes exercendo suas funcdes, logo, as
caracteristicas do ambiente de trabalho refletem diretamente na qualidade de
vida do trabalhador (VASCONCELOS et al, 2010).

Conforme Andrade (2012) os funcionarios ndo devem ser considerados
como recursos da empresa, mas como partes que influenciam no processo
produtivo e no crescimento empresarial, uma vez que sédo os contribuintes do
conhecimento e exercem suas habilidades dentro da empresa.

A QVT esta em constante aperfeicoamento, buscando beneficiar os
funcionérios inseridos nos diversos locais de trabalho, proporcionando melhorias
voltadas ao bem-estar, a motivacdo, a satisfagdo e comprometimento com a

organizacdo. Dessa forma, ndo somente os funcionarios serdo favorecidos, mas
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sim toda a empresa, dado que o a rotatividade, as doencas ocupacionais, 0
absenteismo, etc., serdo reduzidos (ANDRADE, 2012).

Para Fiedler, Venturolli e Minetti (2006) o local de trabalho precisa ser
agradavel e adequado as necessidades de seus colaboradores, deve
proporcionar seguranga, de modo a prevenir a ocorréncia de acidentes, doengas
ocupacionais, além de proporcionar relacionamento entre os funcionarios.

Conforme Andrade (2012), pensar em QVT é primordial para as
organizagfes que desejam obter mais competitividade no mercado e, ndo so
isto, mas também para serem empresas conhecidas por tratarem seus
funcionarios de forma diferente, ndo estando preocupadas somente com 0
aumento dos lucros.

E ideal que as organizacbes avaliem questdes como, o nivel de satde
dos funcionarios, o clima organizacional, a satisfagdo com o trabalho
desenvolvido, além de desenvolver programas que visem a integracao,
aperfeicoamento das atividades e motivacdo dos trabalhadores
(ORGANIZACAO MUNDIAL DA SAUDE, 2017).

1.2 PROBLEMATICA

A falta de qualidade de vida no trabalho pode gerar diversos transtornos
tanto para os profissionais quanto para a organizacdo. Problemas fisicos, como
doencas ocupacionais, e psicolégicos, como o stress, tendem a aparecer com
mais facilidade quando as empresas nao investem em programas que visam a
qualidade de vida no trabalho (JUNIOR et al, 2014).

No ano de 2012, foi realizada uma pesquisa envolvendo alguns paises
como China, Alemanha, Holanda, Brasil, entre outros. O intuito dessa pesquisa
foi identificar a principal causa de stress nos trabalhadores avaliados. A pesquisa
aponta que 55% dos brasileiros consideram suas atividades profissionais como
causadores do problema e, no mundo o trabalho é o principal causador de stress
de 59% dos profissionais (REGUS, 2012).

Em 2014 foi publicado no “Dia Mundial em Memdéria as Vitimas de
Acidentes de Trabalho”, um estudo sobre as causas de afastamento do trabalho,
com dados referentes as aposentadorias por invalidez e um balango dos

auxilios-doenca, com informacdes concedidas pelo Instituto Nacional do Seguro
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Social (INSS) no periodo de 2000 a 2011. Durante esses 12 anos, houve um
aumento de 163% relacionado com o auxilio doenca previdenciario e 23% para
aposentadoria por invalidez previdenciaria. Houve um aumento de cerca de
124% ao auxilio doenga acidentario e 6% referente a aposentadoria acidentaria
(PREVIDENCIA SOCIAL, 2014).

De acordo com os dados apresentados, a problematica inicial € entender
a importancia da QVT para o ambiente organizacional, para poder analisa-la em

uma concessionaria do setor automotivo na regido de Dourados-MS.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Geral

Analisar a qualidade de vida no trabalho dos colaboradores de uma
empresa revendedora de veiculos, para identificar a existéncia de problemas e

propor solugdes para 0S mesmos.

1.3.2 Especificos

¢ l|dentificar as condicdes do ambiente de trabalho e a percepcdo dos
colaboradores em relacdo a empresa.

e Analisar a satisfacdo e motivacao dos funcionarios.

e |dentificar se ha fatores que interferem na qualidade de vida do trabalho
dos colaboradores.

e Propor melhorias para o ambiente organizacional.

1.4 JUSTIFICATIVA

A Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) esta se tornando um dos temas
mais discutidos nas gestdes das empresas, uma vez que para obter diferencial
competitivo as organizagfes precisam investir em programas que promovam a
qgualidade de vida de seus funcionarios, além de oferecer estrutura e suporte

para seu desenvolvimento (SILVA, A., 2016).
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Os resultados organizacionais dependem do desempenho e da motivacao
dos colaboradores. A chave para o sucesso é manté-los motivados em seu
trabalho. Para tal ocorrer, 0s gestores necessitam identificar as necessidades de
cada colaborador, e quais fatores influenciam na qualidade de vida (FREITAS,
2015). Para Maslow (1985), a satisfacdo das necessidades bésicas é
fundamental para a qualidade de vida de um individuo.

Empresas como a Kraft e HP no Brasil, possuem programas de QVT. A
Kraft possibilita que seus funcionarios tenham horarios flexiveis, para assim
conseguirem conciliar a vida pessoal com o trabalho. A HP opera da mesma
forma, a empresa emprega cerca de 8.400 funcionarios e 2% trabalham em casa.
Ambas afirmam que apds desenvolverem essa medida, o indice de
produtividade subiu (VAZ, 2016).

Ha diversos problemas que podem ocorrer quando ndo ha qualidade de
vida nas organiza¢cGes, como: absenteismo, doencas e acidente de trabalho,
rotatividade, entre outros. Todos estes fatores trazem problemas para a
empresa, além de que a mesma pode perder produtividade e competitividade no
mercado em que esta inserida. Quando a QVT esté presente na organizacdo, 0S
problemas e impactos tendem a diminuir (FERREIRA, 2011).

Pereira (2015), Santos (2012), Vasconcelos et al (2010), Araujo (2010),
analisaram a QVT em diferentes locais de trabalho. Os autores encontraram
diversas questdes que podem ser melhoradas para aumentar a satisfacdo dos
trabalhadores, como adaptacBes no local de trabalho, aquisicdo de planos
beneficiarios, incentivos salariais, aumento nas remuneracg6es, oportunidades de
crescimento, etc.

ApOs realizar as andlises necesséarias sobre o tema, decidiu-se entéo
elaborar um estudo de caso em uma concessionaria do setor automotivo na
regido de Dourados-MS, para avaliar a QVT e quais seus beneficios para a
organizacdo. Acredita-se que QVT é um tema relevante para a literatura, sendo
foco de estudo, pesquisa e discussdes de autores, como, Walton (1973), Westley
(1979), Fernandes (1996), Chiavenato (2014) e outros.



2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Este capitulo visa trazer ao leitor uma visdo dos varios conceitos
relacionados com a qualidade de vida no trabalho. Inicialmente sera abordado o
conceito de QVT, o modelo de QVT proposto por Walton, os principais impactos
gerados pela falta de QVT, stress ocupacional, Gestdo de Pessoas visando a
QVT, motivacdo dos colaboradores e o treinamento como uma forma de

motivacao.

2.1 QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

As organiza¢fes enfrentam grandes desafios competitivos ho mercado,
buscando modernizacdes, de modo a oferecer produtos diferenciados e com
qualidade. Ao mesmo tempo em que as empresas garantem sua
competitividade, precisam se preocupar com as necessidades de seus
colaboradores (SILVA, A., 2016).

Kurogi (2008) define QVT como um conceito que envolve o atendimento
das necessidades do trabalhador, seu bem-estar, e a reestruturagéo das formas
de organizar o trabalho para que haja maior envolvimento dos trabalhadores.

Para Limongi-Franca (2011), a QVT existe para promover um ambiente
agradavel para o desenvolvimento do individuo, de forma que a empresa se
conscientize de que a saude do trabalhador esta diretamente relacionada com a
qualidade do servico a ser oferecido e com a produtividade, promovendo um
ambiente que dé suporte ao individuo.

Para Chiavenato (2014), a QVT analisa o relacionamento das pessoas
com a organizacdo. Se a qualidade de vida no trabalho for ruim, isso trara
resultados negativos para a empresa (ma produtividade, absenteismo,
rotatividades, furtos, etc.). Por outro lado, se a qualidade de vida for alta,
consequentemente, havera contribuicbes maiores dos integrantes da
organizacao.

No Quadro 1, ha conceitos de alguns dos principais estudiosos sobre a
QVT:
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Autores

Conceitos sobre QVT

Walton (1973)

Designa preocupagdo com o resgate de valores humanisticos e
ambientais, que vém sendo negligenciados em favor do avango
tecnoldgico, da produtividade e do crescimento econémico

Werther e Davis (1983)

Sdo esforgos para melhorar a qualidade de vida, buscando tornar
os cargos mais produtivos e satisfatdrios

Nadler e Lawler (1983)

E vista como uma maneira de pensar a respeito das pessoas, do
trabalho e das organizacOes

A gestdo dinamica e contigéncial de fatores fisicos, tecnoldgicos
e sécio psicolégicos que afetam a cultura e renovam o clima

LD organizacional, refletindo-se no bem-estar dos trabalhadores e
na produtividade das empresas
Termo utilizado para avaliar as condi¢des de vida urbana,
Bom Sucesso (1998) incluindo transporte, saneamento bdsico, lazer e seguranca,

emogdes e sentimentos das pessoas etc.

Quadro 1: Conceitos sobre Qualidade de Vida no Trabalho

Fonte: Silva, apud Santos, 2012.

A QVT tem como objetivo melhorar o ambiente de trabalho, visando alterar

situacdes desfavoraveis aos trabalhadores, promovendo competitividade entre

as empresas, criando processos produtivos eficientes, além de reduzir os

impactos causados pela rotatividade, absenteismo, doencas ocupacionais e
acidentes de trabalho (FERREIRA, 2011).

A Figura 1 contém algumas verbalizacdes que ilustram a QVT:
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() ambiente do trabalho tem

Qualidade de Vida no Trabalho é

que ser aconchegante como o de X
fundamentall Eu passo mais

nossa casa, pois passamos a ) o
) tempo aqui nessa instituicio do
maior parte do nosso tempo

gue com a minha familia.
trabalhando.

Integrar trabalho a vida de

QVT tem que ser muito
importante, pois

forma que estejamos tao

satisfeitos trabalhando aqui nessa

passamos a maior parte organizagdo quanto nas demais

do nesso tempo no
trabalho.

atividades que constituem parte de
nossas vidas.

Figura 1: Verbalizacdes tipicas que ilustram a Qualidade de Vida no Trabalho em
termos de “valorizagédo de tempo de vida”
Fonte: Ferreira, 2011.

Apesar de ser um exemplo ficticio, a Figura 1 se aproxima da visdo da
maioria dos trabalhadores, uma vez que na maior parte de seus tempos, 0s
funcionarios permanecem em seus trabalhos. A utilizacdo da palavra
aconchegante em um dos balBGes serve de analogia para os substantivos casa e
trabalho, devido que o ambiente de trabalho necessita ser confortavel e
aconchegante, tal como uma casa. A QVT permite analisar elementos, como,
ambiente fisico (espaco arejado, higiene do local, iluminacao), a fim de promover

a satisfacao dos colaboradores com o local de trabalho (FERREIRA, 2011).

2.2 MODELO DE QVT PROPOSTO POR WALTON

Ha diversos modelos existentes que permitem a analise da QVT, como o
modelo de Hackman e Oldham, modelo de Westley, modelo de Werther e Davis
e outros. Dos variados modelos existentes, o modelo a ser utilizado nesse estudo
sera o modelo de Walton.

Walton (1973) conceitua que a QVT tem como objetivo gerar na

organizacdo um ambiente mais humanizado, de forma que a empresa ofereca
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para seu colaborador um ambiente seguro e saudavel, com tarefas e cargas
horérias justas, além de demonstrar a preocupacdo com o bem-estar de seus

trabalhadores, conforme o Quadro 2:

Critérios Indicadores
Renda adequada ao trabalho
1. Compensagdo justa e adequada Equidade interna

Equidade externa
Jornada de trabalho razoéavel
Ambiente fisico, seguro e saudavel
Autonomia
Significado da tarefa
3. Utilizacao e desenvolvimento de capacidades Identidade da tarefa
Variedade de habilidade
Retroinformac&o
Possibilidade de carreira
4. Oportunidades de crescimento continuo e seguranga Crescimento pessoal
Seguranga no emprego
lgualdade de oportunidades
5. Integrag&o social na organiza¢éo Relacionamento
Senso comunitario
Respeito as leis e direitos trabalhistas
Privacidade pessoal
Liberdade de expresséo
Normas e rotinas

2. CondigGes de seguranca e saude no trabalho

6. Constitucionalismo

7. Trabalho e espaco total de vida Papel balanceado do trabalho
Imagem da empresa
8. Relevancia social da vida no trabalho Responsabilidade social pelos empregados

Responsabilidade pelos produtos e servigos

Quadro 2: Modelo de Walton para a analise da QVT
Fonte: Walton, 1973.

O modelo de Walton foi escolhido por apresentar oito dimensdes que
possuem suas devidas caracteristicas e que demonstram as inumeras
possibilidades de adequar esse modelo para cada tipo de ambiente de trabalho.
As oito dimensofes séo:

e Compensacéo justa e adequada: € necessario que remuneracao do
trabalho seja adequada de acordo com o trabalho que o colaborador
desenvolve na empresa, existindo um equilibrio entre as remuneracdes
pagas.

e CondicOes de seguranca e saude no trabalho: envolve a jornada de
trabalho que os colaboradores exercem e uma andlise do ambiente em
que ambos estdo inseridos, verificando se o ambiente é adequado a

saude e bem-estar dos mesmos.
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e Utilizacdo e desenvolvimento de capacidades: é essencial que a
organizagdo proporcione oportunidades para seus colaboradores
desenvolverem suas habilidades e conhecimentos, satisfazendo assim
suas necessidades, desenvolvendo autonomia, autocontrole e confianca.

e Oportunidades de crescimento continuo e seguranca: a empresa
deve proporcionar possibilidades de crescimento organizacional,
desenvolvendo seguranca no emprego a longo prazo.

e Integracdo social na organizacdo: é ideal eliminar atitudes de
preconceito e barreiras que impecam 0 apoio e integracdo entre 0s
colaboradores.

e Constitucionalismo: a organizacédo deve estabelecer normas e regras,
expor os direitos e deveres dos trabalhadores, a fim de desenvolver um
clima democratico na organizacao.

e Trabalho e espaco total de vida: o trabalho ndo pode tomar todo o
tempo e prejudicar a vida familiar e particular do colaborador, é preciso
haver um equilibrio entre as horas trabalhadas com a vida social do
mesmo.

¢ Relevanciasocial davidano trabalho: o trabalho que cada colaborador
desempenha na empresa deve ser algo que lhe traga orgulho em fazer
parte da organizac&o. E dever da organizacao ter responsabilidade social,
responsabilidade pelos produtos e servicos oferecidos, regras definidas
de funcionamento, administracdo eficiente e possuir uma boa imagem
perante a sociedade (WALTON, 1973).

2.3 IMPACTOS GERADOS PELA FALTA DE QVT

Ferreira (2011) aponta que quando a qualidade de vida ndo esta presente
no local de trabalho, a empresa esté sujeita ha efeitos que impactam diretamente
os trabalhadores e consequentemente a prépria organizacdo. Esses impactos

podem ser visualizados na Figura 2:
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Ma Produgio Mos Trabalhadores
v Erros + v Absenteismo
v" Retrabalho ¥ Acidentes
v Perda de Material ¥ Doencas do Trabalho
v Danificacio de Maquinas ¥" Licencas-saude
¥ Queda de Produtividade ¥ Aposentadorias Precoces
v Perda de Qualidade ¥ Rotatividade, Suicidios

Usuarios/Clientes

Queixas
Reclamactes
Insatisfacao

Acdes Judiciais
Cidadania em Risco
Fidelizacdo em Risco

LaRAR R

Figura 2: Efeito Combinado de Indicadores Criticos que Impactam sobre Cidadéos-

Usuarios/Consumidores
Fonte: Ferreira, 2011.

Para Ferreira (2011) os possiveis impactos causados na producao sao:
Erros relacionados com a execucdo de tarefas: ocorrem devido a
auséncia de um ambiente adequado de trabalho e treinamento dos
colaboradores, esses fatores podem contribuir para o retrabalho, que por
sua vez geram o desperdicio e perda de material.
Desperdicio e perda de material: quando ha desperdicios de materiais ou
perda dos mesmos, h4 aumento nos custos de producdo e esse fator
influencia no preco final do produto, ndo agregando valor ao cliente.
Maquinas e equipamentos danificados: sdo resultados de procedimentos
inadequados que retardam o tempo de producdo, refletindo nos custos,
na perda de produtividade e na qualidade do produto final.

Os impactos causados nos trabalhadores séo:
Absenteismo crénico: auséncia no trabalho por diversos motivos,
doencas, acidente de trabalho, fatores sociais, etc. E considerado um
problema socioeconémico por reduzir a produtividade. Em casos que o
trabalho sdo uma sequéncia de acbes, a auséncia de um funcionario
atrapalha toda a equipe (NETO, 2006).
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e Acidentes: podem ocasionar morte, geracdo de incapacidades
temporarias ou permanentes e afastamento das atividades por algum
periodo de tempo e influenciam na antecipacdo da aposentadoria
(FERREIRA, 2011).

e Doencas do trabalho e licencas-saudes: as doencas do trabalho,
ocasionam os Disturbios Osteomusculares Relacionados ao Trabalho
(DORT), que sao lesbes causadas pelos esforcos repetitivos
caracterizados por dor crénica quando a capacidade de exercer dada
funcdo é excedida, consequentemente a isto, as licencas-saudes tém
grande aumento, dado que os servidores necessitam de afastamento do
trabalho para se recuperarem (TOMASI; OLTRAMARE, 2014).

¢ Rotatividade: causadas pelas entradas e saidas, admissbes e
desligamentos em dado periodo de tempo, quando acontecidas com
frequéncia podem acarretar na perda de produtividade da empresa,
devido a dificuldade de estabelecer equipes fixas, ocorrendo a ma
integracdo e gastos com recrutamento de novos funcionérios (TOMASI;
OLTRAMARE, 2014).

Os impactos sobre os clientes/consumidores séo:

e Queixas e reclamacdes referentes a qualidade dos bens e/ou servigos
oferecidos, sobre as clausulas ndo cumpridas, mal atendimento oferecido.

¢ Insatisfacdo com a méa qualidade do bem e/ou servi¢o recebido, pelo mal
desempenho de sua fungcédo e por ndo satisfazerem as necessidades
individuais e sociais.

e Criticas expostas na midia prejudicam o relacionamento entre o0s
clientes/consumidores, colocam em risco a competitividade e a imagem
da empresa (FERREIRA, 2011).

2.3.1 Stress ocupacional

Para Newman e Beehr (1998), o stress ocupacional € um fendbmeno
complexo e ndo deveria ser tratado apenas como uma variavel, mas, como uma
area de estudo que se preocupa com os estimulos do ambiente de trabalho e

com as respostas recebidas do mesmo. O stress ocupacional esta associado a
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fatores negativos e/ou desagradaveis que os colaboradores podem estar sujeitos
em seu local de trabalho.

A satisfacdo com a atividade do trabalho € essencial para quem o exerce,
tornando-se fonte de motivacao, possibilitando o crescimento pessoal. Porém,
guando esse sentido se perde, a atividade antes exercida passa a ser algo
indesejado, ocasionando problemas na saude fisica e mental do colaborador. A
presenca do stress minimiza a qualidade de vida das pessoas, afetando
diretamente seus comportamentos e desempenhos dentro da organizagéo
(JUNIOR et al, 2014).

Lipp (2000) afirma que o stress € uma reacdo complexa do organismo,
onde todos os individuos estéo sujeitos a fatores estressantes, que muitas vezes,
podem ultrapassar a capacidade fisica e emocional de cada um.

Para Sousa et al (2009), o stress ocupacional pode estar relacionado
guando determinado individuo julga as tarefas de trabalho como excessivas, de
acordo com os recursos que o mesmo dispde para executa-las. Quando as
demandas de trabalho excedem a capacidade de que cada individuo possui para
exercé-la, podem resultar em situacdées negativas e que desenvolvem o stress
ocupacional.

O que estressa uma pessoa, muitas vezes ndo ira estressar outra, ha
varios tipos de estressores. O stress vem de duas fontes, denominadas externas
e internas. As fontes externas sao caracterizadas por tudo aquilo que o
organismo necessita de uma maior adaptacdo, como a falta de dinheiro, a
profissdo, discussfes, perdas, etc. As fontes internas estao relacionadas com o
modo de agir, pensar, com as crencas e valores de cada individuo, que podem
criar o stress (LIPP, 2000).

Muitos estimulos podem contribuir para a ocorréncia do stress, como falta
de recursos materiais apropriados, ambientes em mas condicfes que possam
interferir na salde seguranca e bem-estar dos trabalhadores, problemas de
relacionamentos entre funcionarios e chefias, jornadas longas de trabalho,
designacdo de muitas tarefas e pouco tempo para executa-las, condi¢cdes
familiares e outros (OLIVEIRA et al, 2014).

Lipp (2000) aborda que o stress se desenvolve em quatro fases:

e Fase de alerta: é a fase de contato com a fonte do stress (agente

estressor). O stress é considerado positivo nessa fase, sendo o
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responsavel por gerar sentimentos de coragem e motivacdo, auxiliando o
individuo a ser mais produtivo. Entretanto, o individuo pode sentir alguns
sintomas, como, dores musculares, problemas de pele, azia, ansiedade,
nervosismo, etc. Se o individuo continuar em contato com 0s agentes
estressores, estara sujeito a evoluir para a préxima fase, a da resisténcia.
Fase da resisténcia: considerada a fase intermediaria, onde o organismo
busca o retorno do equilibrio. Os principais sintomas que surgem séo a
perda de memoaria e muito cansaco. Caso 0s agentes estressores sejam
eliminados nessa fase, pode haver o reequilibrio novamente, caso néo, o
individuo esta sujeito a evoluir para a proxima fase, a quase-exaustao.
Fase de quase-exaustdo: nessa fase, a tentativa de resisténcia do
organismo é praticamente ineficaz e as defesas do corpo comecam a
falhar, o individuo esta sujeito a evoluir para a Ultima fase, a exaustéo.
Fase da exaustdo: é a fase “critica”, a qual o nivel de stress ja esta
altissimo. E necessario procurar ajuda de um psicélogo especializado em
estresse para que o nivel ndo se agrave ainda mais, podendo ocasionar
depressao e exaustao fisica que se manifesta através de doencas. Os
sintomas mais comuns nessa fase sédo, queda de cabelo, gastrite ou
Ulcera, ansiedade, perda de memodria, perda de apetite, pressdo alta e
outros.

Além dos sintomas mencionados, o stress pode causar sintomas fisicos,

psicolégicos e comportamentais:

Sintomas fisicos: como dores de cabeca excessivas, aumento dos ritmos
cardiacos e respiratorios, depressdo, distarbios mentais, cancer e
ataques cardiacos, em casos extremos.

Sintomas psicoldgicos: incluem problemas digestivos, ansiedade, tenséo,
irritabilidade, etc.

Sintomas comportamentais: mudancas na produtividade, rotatividades,
absenteismos, inquietacdes, excesso de discussdes e conflitos com os

outros funcionarios, acidentes no trabalho, etc. (ROBBINS, 2008).

2.4 GESTAO DE PESSOAS VISANDO A QVT
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Para uma empresa ser bem-sucedida é preciso conter uma equipe
diferenciada, e para obter tal resultado, € necessario investir em novas
tecnologias, dispor de capacitacao e treinamentos, oferecer um ambiente seguro
e agradavel, dispor de recursos materiais, além de transmitir confianca para os
funcionarios que integram a empresa. Para isto, surge, entdo, a Administragdo
dos Recursos Humanos (ARH) ou, como é mais conhecida, Gestdo de Pessoas
(GP)! (CHIAVENATO, 2014).

A GP consiste no planejamento e desenvolvimento de técnicas que sejam
capazes de promover o desempenho eficiente das pessoas envolvidas na
organizacao e contribuir para que as mesmas alcancem os objetivos individuais
relacionados com seu trabalho, sendo responsavel por incentivar os funcionarios
a darem o melhor de si dentro da empresa (AVILA; STECCA, 2015).

Para Gil (2009), a GP assume o papel de lideranca na busca de alcancar
exceléncia para enfrentar os desafios competitivos existentes, envolvendo acdes
que visem melhorar a produtividade da empresa e ao mesmo tempo se
preocupando com seus trabalhadores.

O setor de GP, para Xavier (2006), busca alinhar os objetivos da empresa
com 0s objetivos pessoais, visando manter um vinculo de respeito, dando apoio
e suporte aos funcionarios. E o setor que interage com as varias equipes
existentes, sendo um dos meios pelo qual os funcionarios podem dar sugestoes,
criticas e esclarecer duvidas.

A funcéo da GP é fazer com que as forcas das pessoas sejam produtivas
de modo a beneficiar a empresa e seus clientes, além de conhecer os negécios
de uma organizacgao, visando alcancar suas metas e objetivos (CHIAVENATO,
2014).

De acordo com Chiavenato (2014), é papel da GP realizar o recrutamento
de pessoas, selecdo e contratacdo do candidato, integracdo e treinamento,
geracdao de beneficios e incentivos salariais, desligamentos, etc., além de dar
incentivos a seus colaboradores para ambos serem produtivos e proativos, de
modo que 0os mesmos beneficiem seus clientes e os parceiros.

Conforme Avila e Stecca (2015), a incorporacdo da GP nas empresas

reorienta o foco das organizagdes de que seus colaboradores sao importantes,

1 Uma vez que ARH e GP sao sinénimos, para melhor adequacdo dos termos, nesse trabalho
serd utilizado a sigla GP.
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sendo o0s responsaveis por executar as diversas funcdes e obter os resultados
desejados, ou seja, o diferencial das organizacfes esta ligado as pessoas que
as compoem.

E importante analisar o tipo de tratamento que o funcionario recebe dentro
da empresa em que esté inserido. Cada colaborador tera maior desempenho em
suas atividades conforme o tratamento que lhe € dado, sendo que é o proprio
funcionario que auxilia a empresa a alcancar seus objetivos, logo, faz-se
essencial que haja respeito e bons relacionamentos dentro da organizacao
(SILVA, R., 2013).

A GP esta ligada com a QVT, ambas se voltam para o bem-estar dos
colaboradores e, tanto uma como a outra, refletem diretamente no desempenho
organizacional, como, o efeito das vendas, o aumento da satisfacdo dos

colaboradores e clientes, o aumento da produtividade, etc. (TEIXEIRA, 2013).

2.5 MOTIVACAO DOS COLABORADORES

Quando uma nova organizacdo se inicia, o que lhe da forca € seus
fundadores e colaboradores. Os colaboradores precisam ser valorizados, pois
sdo eles que dao existéncia a uma empresa, logo, necessitam se sentir
integrados na organizagdo, como parte essencial dela, assim, havera maior
disposicéo e contribuicdo com as atividades exercidas na empresa (SOUZA,
2016).

Um dos desafios que uma organizacdo pode enfrentar € como entender e
identificar os fatores que levam a motivacdo de seus funcionarios. A QVT esta
diretamente relacionada com a motivacdo, sendo a responsavel por analisar
como os colaboradores se sentem no ambiente onde trabalham, além de
desenvolver formas e maneiras de motivar os trabalhadores, realizar mudancas,
inovacoes e adaptagdes a organizagédo (RIBEIRO; SANTANA, 2015).

Chiavenato (2014) define motivagdo como forgas existentes dentro de
cada pessoa que induzem a ter um determinado comportamento.

Milioni (2006, p.116) define motivagéo como, “o estado de animo expresso

em atitudes e comportamentos de um individuo ou grupo”.
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Para Maximiano (2000), dizer que o colaborador estd motivado para o
trabalho, significa dizer que o mesmo possui disposicdo favoravel ou positiva
para realizar o trabalho.

A teoria de Abraham Harold Maslow é uma das teorias mais importantes
sobre motivacdo. Nela sdo contidas as necessidades humanas, obedecendo
uma hierarquia, ou seja, uma escala de necessidades primarias e secundarias,
sendo utilizada para todos os homens e mulheres empregados (ROBBINS,
2008).

Na parte inferior da piramide estdo dispostas as necessidades mais
baixas (necessidades fisioldgicas) e, na parte superior, estdo as necessidades
mais elevadas (necessidades de autorrealizacdo), conforme a Figura 3. Quando
cada individuo realiza uma necessidade, surge outra, conforme a categoria
seguinte da hierarquia, cabendo a cada pessoa achar uma forma de satisfazer
suas necessidades (ROBBINS, 2008).

[ AUTORREALIZACAO

ESTIMA

SOCIAIS

)

1

)

SEGURANCA 1
}

FISIOLOGICA

Figura 3: Piramide da teoria das necessidades de Maslow
Fonte: Robbins, 2008.

Conforme a piramide hierarquica, as necessidades estéo divididas em:

o Necessidades Fisioldgicas: aquelas que fundamentam a sobrevivéncia
humana, como alimentacéo, atividade fisica, satisfagcdo sexual, abrigo,
etc.

« Necessidades de seguranca: constituem a busca por autodefesa,

protecao, estabilidade, etc.
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« Necessidades sociais: constituem as necessidades de aceitagdo em
algum grupo de pessoas, participacdo, amizade, etc.

e Necessidades de “status” ou de estima: a necessidade de estima,
envolve a autoconfianca, auto avaliacdo de cada individuo, autonomia,
independéncia, etc.

o Necessidade de autorrealizacdo: € a necessidade de auto desenvolver-
se constantemente, a busca por aperfeicoamento que gere realizacédo das
atividades julgadas importantes para cada individuo (ROBBINS, 2008).
Fica claro que o dinheiro, de acordo com a teoria de Maslow, néo é a

principal fonte de motivacdo, ou seja, para motivacdo ocorrer no local de
trabalho, é importante ressaltar aos gestores que as pessoas querem se sentir
Uteis e importantes dentro do ambiente social e organizacional (GONCALVES,
2011).

Percebe-se que quanto maior for a motivacdo maior sera a qualidade de
vida alcancada. Conforme Davis e Newstrom (2002), acredita-se que essa teoria
auxilia os administradores e gestores a buscarem maneiras de pensar sobre a
motivagdo de seus colaboradores e procurar maneiras de satisfazé-las,
reconhecendo que cada colaborador possui necessidades diferentes dos
demais.

Foram realizadas algumas pesquisas em relagédo ao reconhecimento dos

funcionarios e a relacao desse fator com a produtividade da empresa:

[...] um estudo do Departamento de Auditoria Geral da Columbia
Britdnica concluiu que “o reconhecimento motiva os
funcionarios, aumenta a autoestima e a produtividade, além de
reduzir o estresse, o numero de faltas ao trabalho e a taxa de
rotatividade”. A Towers Perrin, em 2008, constatou que
“‘empresas cujos funcionarios se engajam nos projetos
apresentam um aumento de 19% no faturamento operacional e
28% no faturamento aciondario. Por outro lado, organizactes
cujos funcionarios nao se sentem envolvidos tém faturamentos
operacionais decrescentes e uma queda de 11% no faturamento
acionario (NELSON, 2014, p.10).

Reconhecer o trabalho de seus colaboradores é essencial. Isto faz com
que eles tenham outro desempenho dentro da empresa. O principio mais claro

de gerenciamento e motivagao conhecido estabelece que “se vocé premia um

comportamento ele ira se repetir’ (NELSON, 2014, p.12).
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O autor descreve quatro tipos de elogios que podem ser usados como
uma forma de motivar os funcionarios pelas suas devidas acdes, sendo eles:
elogio pessoal, podendo ser um agradecimento ou qualquer tipo de
reconhecimento que deve ser feito pessoalmente, o elogio por escrito, podendo
ser um bilhete manuscrito, ou uma carta, o elogio eletrénico, podendo ser feito
através de um e-mail e o elogio publico, podendo ser feito através de uma
reunido, ou algum reconhecimento diante de uma ou mais pessoas (NELSON,
2014).

Para Nelson (2014), os quatro tipos de elogios possuem diferencas, ser
elogiado pessoalmente é diferente de receber algum e-mail, por exemplo.
Entretanto, € importante que os gestores separem um tempo para reconhecerem
seus funcionarios das diversas formas existentes, dando apenas um elogio, seja
ele formal ou informal, ou até mesmo dando prémios de reconhecimento.

Os prémios de reconhecimento podem ser pagamentos ou créditos
disponibilizados aos funcionarios, onde o principal objetivo é comunicar o que
fizeram e tornd-los como modelos aos demais funcionarios. O prémio de
reconhecimento pode ser feito da forma que a empresa desejar, podendo ser
apenas uma cerimdnia de celebracdo, ou qualquer outra maneira simples de
reconhecer a acao desempenhada pelo colaborador (CHIAVENATO, 2014).

Para Chiavenato (2014), os colaboradores estao dispostos a se dedicar e
se comprometerem pela organizacdo, desde que obtenham algum retorno
significativo. Para que isto aconteca, € importante desenvolver sistemas de
recompensas, ou seja, se faz necessario recompensa-los adequadamente por
suas contribuicoes

Leite et al (2014) afirma que o incentivo é fundamental para que o0s
funcionarios saibam sobre suas habilidades e tenham conhecimento sobre as
tarefas que exercem, o resultado final sera melhor do que o esperado. As
empresas podem usar diversas maneiras para motivar seus colaboradores,

conforme as necessidades de cada um.

2.5.1 Treinamento como uma forma de motivagcao

7z

Xavier (2006) conceitua que para haver produtividade € necessario

qualificacéo, ou seja, conhecimento dos métodos e processos, 0 modo de uso
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dos materiais e maquinas, etc., utilizando a quantidade minima de recursos
(tempo, pessoas, dinheiro). Essa qualificacdo provém do treinamento, conforme

a sequéncia a sequir:

Treinamento Qualificacio Produtividade

Figura 4: Treinamento e produtividade
Fonte: Xavier, 2006.

Conforme Chiavenato (2014), o termo treinamento possui VAarios
significados. Quase sempre o treinamento tem sido compreendido como a
funcdo de preparar o colaborador para o cargo destinado, ou seja, é realizado
para aperfeicoar o conhecimento e as habilidades requeridas para o cargo atual.
E um dos meios de desenvolver as caracteristicas de inovacao e criatividade de
cada pessoa, para que elas consigam atingir com exceléncia os objetivos
propostos pela organizacgéao.

Para o autor, o treinamento ndo deve ser realizado apenas quando ha
contratacado de novos colaboradores, deve ser uma atividade continua mesmo
que os funcionarios apresentem bons desempenhos. Os incentivos e
aperfeicoamentos devem ser utilizados para o desenvolvimento das
competéncias necessarias, para que a qualguer momento elas possam ser
aplicadas (CHIAVENATO, 2014).

O treinamento visa melhorar as habilidades de cada integrante da
organizacdo. Pode-se dizer que o treinamento gera grande retorno para a
empresa, dado que, oferecendo capacitacdo e qualificagdo para seus
funcionarios, os mesmos desempenharéo suas atividades com mais motivagéao,
ocasionando maior produtividade e, consequentemente, trard beneficios para a
organizacdo (SALLES; FARIA, 2013).

Para Oliveira (2012), o treinamento possibilita aos funcionarios a
possibilidade de crescimento dentro da empresa, resultados eficazes e maior
produtividade. E importante ressaltar que as empresas que investem em
treinamentos constantes tém maiores chances de envolvimento de seus

funcionérios, uma vez que ha o investimento no colaborador e a pessoa treinada
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se sente motivada a participar da empresa, contribuindo, entdo, para seu

crescimento.

2.6 IMPORTANCIA DAS VENDAS

Uma das mais importantes ac6es no mundo do negdcio é o ato de vender.
E um desafio que muitos gestores enfrentam no dia-a-dia ao longo dos anos.
Vender algo nunca foi simples, por isso, € ideal que a empresa e seus
funcionéarios entendam como este processo funciona (GONCALVES, 2011).

O treinamento dos funcionarios, a habilidade e o conhecimento sobre
vendas € essencial para realizar um bom atendimento ao cliente. E importante
esclarecer aos vendedores 0s objetivos da empresa e as estratégias de vendas
a serem seguidas. Para que o bom atendimento aconteca, ndo somente €&
preciso a participacdo dos vendedores, mas também o comprometimento de
todos os proprietarios (SANTANA, 2011).

De acordo com Barcellos e Schelela (2012), € essencial que as empresas
conhecam melhor o mercado, para obterem uma visdo ampla do que os clientes
necessitam, satisfazer suas necessidades ndo € uma tarefa facil. Tal como a
teoria de Maslow aponta, as necessidades e desejos do cliente/usuério
correlacionam-se com a sua decisdo de comprar um determinado produto e/ou
servico.

Ainda segundo Maslow, a satisfacdo das necessidades dar-se-a em
determinada ordem de prioridade: necessidades basicas, sociais e, assim,
sucessivamente. Quando o cliente decide comprar algo, o bom atendimento,
respeito, atencdo e outros aspectos semelhantes a estes devem ser levados em
consideracao pelos vendedores, pois esses fatores servirdo como base para o
cliente decidir se efetuara ou ndo a compra (SANTANA, 2011).

Gongalves (2011) conceitua que uma venda bem efetuada é aquela que
consegue atender as necessidades do cliente. No processo de vendas, as
atitudes do vendedor possuem grandes influéncias. E importante que os
vendedores demonstrem seriedade, respeito e entusiasmo, dado que a

qualidade no atendimento € um dos diferenciais de concorréncia.
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O vendedor que nao possui motivagdo naquilo que desempenha,
dificilmente conseguird efetuar um bom atendimento, ou seja, deixara de
transmitir com seguranca para o cliente as vantagens de determinado produto e,
assim, pode colocar sua venda em risco. Julga-se, entdo, necessario que a
organizacgédo desenvolva com frequéncia treinamentos, visando aperfeicoamento
das habilidades requeridas para o processo de vendas (GONCALVES, 2011).



3 METODOLOGIA

Nessa secdo, serd descrito a metodologia utilizada para o
desenvolvimento do estudo (classificacdo, amostra, coleta e andalise dos dados).

3.1 CLASSIFICACAO DO ESTUDO

O presente trabalho sera classificado quanto a abordagem, quanto aos
objetivos e quanto aos procedimentos.

Quanto a abordagem, classifica-se como qualitativa. A pesquisa
qualitativa “nao se preocupa com representatividade numérica, mas sim com o
aprofundamento da compreenséo de um grupo social, de uma organizagao, etc.”
(GERHARDT; SILVEIRA, 2009, p.31).

Com base nos objetivos, classifica-se como uma pesquisa descritiva. Para
Gil (2008), a pesquisa descritiva € utilizada para descrever determinada
populacao, tendo como particularidade a utilizacdo de técnicas padronizadas na
coleta de dados, como o0 questionario.

Quanto aos procedimentos, optou-se em elaborar um estudo de caso. O
estudo de caso tem por objetivos “investigar um fendmeno contemporéneo
dentro de seu contexto da vida real especialmente quando os limites entre o
fendbmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos” (YIN, 2001, p.32). O
pesquisador ndo busca intervir no local ou objeto de estudo, mas revelar uma
percepcdo do mesmo. A andlise pode ser feita com um pequeno grupo, uma
instituicdo, um evento, visando compreender como é o0 ponto de vista dos
participantes da entidade (FONSECA, 2002).

3.2 ETAPAS DA PESQUISA

Para fundamentacdo do tema em questdo, e a busca de melhor
entendimento, realizou-se pesquisas bibliograficas em trabalhos e artigos que
estivessem ligados com a QVT, para visualizar e entender seus beneficios, além
de analisar os resultados encontrados pelos autores pesquisados. As pesquisas

bibliograficas foram ideais para a definicdo dos objetivos desse trabalho.
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O segundo passo foi analisar questionarios que estivessem ligados com
a QVT, para escolher o que melhor se adequasse com a empresa estudada.
Apos as analises, optou-se por utilizar o questionario elaborado por Walton, para
medir a QVT dos colaboradores da concessionaria.

Também foram feitas pesquisas bibliograficas em trabalhos e artigos que
abordassem o stress ocupacional. O intuito foi buscar melhor entendimento do
assunto, para saber qual sua influéncia na vida dos colaboradores ligados ao
setor de vendas.

Foi preciso buscar modelos de questionario e testes referentes ao stress
ocupacional. Apos as analises necessarias, foi escolhido o modelo elaborado por
Lipp para verificar se os colaboradores possuem sintomas ligados ao stress

ocupacional.

3.3 MODELOS UTILIZADOS PARA A COLETA DE DADOS

Utilizou-se o questionario elaborado por Walton para medir a QVT. O
modelo de Walton foi adaptado para a empresa estudada, para assim obter
melhores resultados.

As questdes contavam com cinco tipos de alternativas, visando medir o
grau de satisfacéo dos colaboradores em relacao as oito compensacdes, sendo,
muito insatisfeito, insatisfeito, nem satisfeito nem insatisfeito, muito satisfeito e
satisfeito.

Para identificar os sintomas de stress, utilizou-se o teste elaborado por
Marilda Emmanuel Novaes Lipp, especialista em stress e fundadora do Centro
Psicolégico de Controle do Stress, em Campinas.

O teste denomina-se Inventério de Sintomas de Stress — ISS, e esta
dividido em trés fases (alerta, resisténcia e exaustdo), apresentando 52
alternativas de naturezas fisicas e psicoldgicas, sendo os sintomas muitas vezes
repetidos entre as fases. A fase de Alerta e de Resisténcia apresentavam 15
alternativas e, a fase de Exaustéo, 22 alternativas. Conforme ha a ocorréncia de
grandes numeros de sintomas em cada fase, € possivel alertar o individuo que
0 mesmo esta sujeito ao stress (INSTITUTO DE PSICOLOGIA E CONTROLE
DO STRESS, 2013).
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Vale ressaltar que, o modelo de Walton e as trés fases do stress (alerta,
resisténcia e exaustao) foram abordadas no referencial tedrico (Capitulo 2) deste
trabalho e o questionario utilizado esta disponivel em Anexo.

Para facilitar a coleta de informacdes e analise dos dados, o questionério
aplicado apresentou somente questdes objetivas, totalizando-se em 27 questbes
e foi dividido em trés partes:

e Parte 1. continha quatro perguntas pessoais, visando melhor
conhecimento dos colaboradores.

e Parte 2: continha 20 perguntas relacionadas ao modelo de Walton, com
as oito compensacoes.

e Parte 3: continha trés questdes baseadas no teste de Lipp.

3.4 AMOSTRA UTILIZADA

A realizacdo da pesquisa foi possivel mediante a autorizacdo dos
gerentes da organizacdo e com a colaboracgéo de seus trabalhadores. A amostra
utilizada fora composta por 27 funcionarios.

3.5 COLETA DOS DADOS

Para dar inicio a coleta dos dados, foi necessario visitar o local algumas
vezes para entendimento de seu funcionamento e de como os funcionérios
desempenhavam suas fun¢des. ApGs realizar as visitas, foi acordado um dia com
um dos gerentes para que 0s questionarios pudessem ser aplicados e para que
a pesquisa pudesse prosseguir.

Na data da aplicacdo dos questionarios, foi explicado para cada
colaborador como o questionario estava dividido. A seguir, as 15 horas de uma
guarta-feira, os questionarios foram entregues para os colaboradores presentes
na organizacdo. A coleta dos dados encerrou-se no mesmo dia as 17h30 min,
obtendo-se 27 questionarios respondidos.

Vale ressaltar que uma parte dos funcionarios ndo estavam presentes na
organizacdo por motivos de férias e, também, que outros ndo responderam o

guestionario por estarem inseridos em departamentos de dificil acesso.
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3.6 ANALISE DOS DADOS

De acordo com Yin (2001), a andlise dos dados deve ser representada de
forma clara, expondo o0s resultados encontrados, abrangendo suas
interpretacgdes e facilitando o entendimento para os leitores.

Para dar inicio a analise dos dados, optou-se em analisar primeiro as
questdes referentes ao modelo de Walton e, em seguida, as alternativas do teste
de Lipp.

Para realizar a analise dos modelos, foi preciso utilizar a planilha Excel.
Anotou-se na planilha todas as respostas assinaladas pelos colaboradores, para
assim gerar uma somatoria de todas as questbes. Com as somatoérias prontas,
realizou-se os graficos.

Sendo assim, os dados dos questionarios serdo representados através de
graficos para melhor compreensdao e visualiza¢do dos resultados encontrados.
De posse dos dados, buscou-se relaciona-los com o referencial teérico proposto,

buscando respostas e sugestdes para os problemas encontrados.



4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta secao sera apresentado a caracterizacdo da empresa estudada, os
resultados obtidos com auxilio da aplicagdo do questionario e as propostas de
melhorias. Buscando promover ao leitor uma melhor visualizagdo dos resultados,

0S mesmos serdo apresentados em formas de gréficos.

4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

O estudo foi desenvolvido em uma concessionaria do setor automotivo,
localizada na regido de Dourados-MS, a qual ndo ser4 mencionada seu nome,
para preservacao de sua imagem.

Iniciou-se por quatro engenheiros em 1985 a primeira concessionaria,
fazendo parte de um grupo de empresas lideradas pela Tetraeng Internacional,
com sede na cidade de Sao Paulo e, por volta do ano de 1988, foi aberta outra
filial em Dourados.

Possui como filosofia ser uma empresa focada no cliente, buscando a
fidelidade dos mesmos, oferecendo veiculos inovadores e com qualidade. A
concessiondria trabalha com carros da marca Volkswagen, uma empresa alema
originada no ano de 1937.

A empresa possui 45 funcionarios e opera semanalmente com turnos de
oito horas diarias e, contém varios setores, sendo eles: Diretoria, Secretaria da
Diretoria, Telemarketing, Departamento Pessoal, Departamento Financeiro,
Caixa, Departamento de Vendas (Novos e Seminovos), Gerente de Vendas,
Secretaria de Vendas, Departamento de Pecas e Acessorios, Assisténcia
Técnica, Departamento de Financiamento e Seguro, Departamento de

Consorcio, Oficina e Funilaria, conforme a Figura 5:
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— TELEMARKTING

— DEPARTAMENTO PESSOAL

DEPARTAMENTO
| FINANCEIRO CAIXA

DEPARTAMENTO DE
| VENDAS (NOVOS E GERENTE DE VENDAS
SEMINOVOS)

DEPARTAMENTO DE PECAS
E ACESSORIOS

DIRETORIA
I

1 ASSISTENCIA TECNICA

| DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
FINANCIAMENTO E SEGUROI CONSORCIO

—  OFICINA E FUNILARIA

Figura 5: Organograma da Concessionaria de veiculos

Fonte: Dados da autora, 2017.

Conforme o organograma, os setores estdo divididos em:
Diretoria: composta pelos proprietarios, sendo responsaveis por todos 0s
departamentos inseridos na organizacdo e pelas tomadas de decisbes da

empresa. Nesse setor h4 uma secretaria responsavel por tratar dos assuntos
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relacionados com a diretoria, tais como, efetuar ligagcdes, marcar reunides,
anotar recados, agendamentos etc.

Telemarketing: responsavel por realizar o atendimento ao consumidor e,
oferecer suporte técnico por telefone, sendo responsavel por realizar as
pesquisas voltadas a satisfacdo e insatisfacdo do publico-alvo, oferecendo
auxilio ao comprador para a resolucao de problemas.

Departamento Pessoal: responsavel por receber os curriculos, realizar
as contratac6es dos novos funcionéarios, pagamentos, demissoes, etc.

Departamento Financeiro: responséavel por receber os pagamentos dos
clientes, fornecedores e, por administrar todos os recursos relacionados com as
financas da empresa e prestacao de contas.

Caixa: responsavel para receber o pagamento dos clientes.

Departamento de Vendas (Novos e Seminovos): responsavel pela
venda de veiculos novos e seminovos e por auxiliar o cliente a tomar a melhor
decisdo para realizar a compra do veiculo desejado. Nesse setor ha uma
secretaria de vendas, responsavel pela recepcéo de clientes e para encaminha-
los ao vendedor da vez.

Gerente de Vendas: responsavel pela administracdo da equipe de
vendas, auxilio e orientacdo dos vendedores, gerenciar as estratégias de vendas
para o cumprimento de metas, objetivos e realizacdo de novos negdcios.

Departamento de Pecas e Acessoérios: responsavel pela venda de
pecas e acessorios para veiculos novos e seminovos.

Assisténcia técnica: responsavel pela revisdo dos veiculos novos e
seminovos, pela garantia dos veiculos e pelo cuidado com a parte mecéanica e
funilaria dos mesmos.

Departamento de Financiamento e Seguro: responsavel pelo
financiamento do veiculo, visando possibilitar sua venda. S&o realizados seguros
dos veiculos, conforme a preferéncia do cliente.

Departamento de Consoércio: responsavel pela venda de consorcios
(plano para aquisicdo de veiculos novos e seminovos), sendo uma forma de
comprar veiculos sem o pagamento de juros.

Oficina: responsavel pelo recebimento de todos os veiculos
encaminhados pela assisténcia técnica, para o reparo/conserto e/ou substituicdo

de pecas.



39

Funilaria: responsavel pelo recebimento de todos os veiculos
encaminhados pela assisténcia técnica para a realizacdo de reparos na lataria
(reparos de para-choque, amassados, pintura de riscos, etc.), e/ou substituicdo

de pecas.

4.2 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

42.1Parte 1

A primeira parte do questionario continha trés questdes pessoais, sendo:
faixa etéria dos trabalhadores, grau de escolaridade e tempo de permanéncia na
empresa. Constatou-se que dos entrevistados, 52% sao mulheres e 48% sé&o

homens, conforme a Figura 6:

Sexo

B Homens

Mulheres

Figura 6: Perfil dos colaboradores
Fonte: Dados da autora, 2017.

Em relagéo a idade dos colaboradores, 37% possuem até 25 anos e, 11%
apresentam mais de 50 anos, conforme a Figura 7:
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Idade

Até 25 anos

. 37%
19% - B De 26 a 30 anos

B De 31 a 40 anos

De 41 a 50 anos

Acima de 50 anos

Figura 7: Faixa etaria dos colaboradores
Fonte: Dados da autora, 2017.

No que se refere ao grau de escolaridade, 7% concluiram o Ensino
Fundamental, 48% concluiram o Ensino Médio e, 45% concluiram o Ensino

Superior, conforme a Figura 8:

Grau de escolaridade

Ensino Fundamental
completo (52 a 82 série)

B Ensino Médio completo (12 a
32 ano)

Ensino Superior
completo(Graduacdo, Cursos
Técnicos)

Figura 8: Grau de escolaridade dos colaboradores
Fonte: Dados da autora, 2017.
Em relacdo ao tempo de permanéncia na empresa, cerca de 30% dos
colaboradores trabalham ha menos de um ano e, 48% trabalham de cinco a dez

anos, conforme a Figura 9:
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Tempo de permanéncia na empresa

Menos de 1 ano
W De 1a5anos
M De 52 10 anos

Mais que 10 anos

Figura 9: Tempo de permanéncia na empresa
Fonte: Dados da autora, 2017.

4.2.2. Parte 2 — Modelo de Walton

4.2.2.1 Compensacao justa e adequada

A Figura 10 possui dois gréaficos relacionados com a satisfacdo dos
colaboradores quanto ao salario justo e adequado.

11 1.2

Muito Insatisfeito ® |nsatisfeito
= Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito
Muito Satisfeito
Figura 10: Satisfacdo quanto ao salario (compensacéo) justo e adequado
Fonte: Dados da autora, 2017.
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O Graéfico 1.1 apresenta as respostas obtidas com a pergunta: “O quanto
vocé esta satisfeito com o seu salario (remuneracédo)?”. Conforme o gréafico, 56%
dos colaboradores estéo satisfeitos e 7% estdo insatisfeitos. Percebe-se, entéo,
que, de modo geral, os colaboradores estéo satisfeitos com as remuneragdes
recebidas.

O Gréfico 1.2 apresenta as respostas obtidas a pergunta: “O quanto vocé
esta satisfeito com as recompensas e a participacdo em resultados que vocé
recebe da empresa?”. Em relacdo a pergunta feita, 52% dos colaboradores estdo
satisfeitos e 11% est&o insatisfeitos.

Na concessionaria estudada, cada colaborador recebe uma comisséo ao
vender algum veiculo, entretanto, as comissdes possuem valores variados,
conforme o valor do veiculo vendido. Sabendo disso, pode-se justificar que 11%
dos colaboradores estédo insatisfeitos com as participacdes nos resultados,
devido ao fato de que a participacdo recebida, provavelmente, foi inferior ao

esperado pelo colaborador.

4.2.2.2 Condicbes de seguranca e saude no trabalho

A Figura 11 possui trés graficos relacionados as condi¢des de trabalho.



2.1 2.2

26% 22%

2.3

Muito Insatisfeito ® Insatisfeito
= Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito

Muito Satisfeito

Figura 11: Satisfacdo quanto as condi¢Bes de trabalho
Fonte: Dados da autora, 2017.

O Grafico 2.1 apresenta as respostas obtidas com auxilio da questédo: “O
guanto vocé estéa satisfeito com sua jornada de trabalho semanal (quantidade de
horas trabalhadas)?”. Em relacéo a pergunta feita, 63% dos colaboradores estédo
satisfeitos com a jornada de trabalho semanal e 4% estao insatisfeitos.

O Grafico 2.2 apresenta as respostas obtidas por meio da pergunta: “O
guanto vocé esta satisfeito com a salubridade (condi¢cbes de trabalho) do seu
local de trabalho?”. Em relacédo a pergunta feita, 63% dos colaboradores estéo
satisfeitos.

No geral, a maior parte dos colaboradores estdo satisfeitos com as
condicOes de trabalho oferecidas.

Porém, no Grafico 2.3, que representa os dados obtidos com a pergunta:

“Em relacdo ao cansaco que seu trabalho Ihe causa, como vocé se sente?”, nota-
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se que 11% dos colaboradores estdo muito insatisfeitos em relagéo ao cansago
ocasionado pelo trabalho.

Fatores internos e externos, tais como: crise financeira, remuneracao
insatisfatoria, seguranca profissional, vida profissional, convivéncia familiar, etc.,
podem ter certa influéncia nas vendas, podendo prejudica-las e acabar gerando
transtornos como preocupacao, ansiedade, mudancas de humor, stress, etc.,
causando-lhes ndo somente cansaco fisico, mas como, mental (DALBERTO et
al, 2011).

4.2.2.3 Utilizacao e desenvolvimento de capacidades

A Figura 12 possui trés graficos relacionados com a capacidade que cada

colaborador possui no trabalho.

3.1 3.2

15%

3.3
26%
55%
Muito Insatisfeito ® |nsatisfeito
= Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito

Muito Satisfeito

Figura 12: Satisfacdo quanto ao uso das capacidades de cada colaborador no trabalho
Fonte: Dados da autora, 2017.
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O Grafico 3.1 apresenta as respostas obtidas na pergunta: “Vocé esta
satisfeito com a autonomia (oportunidade de tomar decisdées) que possui no seu
trabalho?”. Em relacdo a pergunta feita, grande parte dos trabalhadores estéo
satisfeitos com as oportunidades de tomar decisdes, totalizando-se em 56%.
Vale ressaltar que a falta de autonomia no trabalho pode causar queda de
rendimento e produtividade dos colaboradores, logo, € importante que o0s
individuos tenham liberdade de tomar decisbes dentro da organizacao
(WERTHER; DAVIS, 1983).

O Gréfico 3.2 apresenta as respostas obtidas na pergunta: “O quanto vocé
esté satisfeito com a sua avaliacdo de desempenho (ter conhecimento do quanto
bom ou ruim esta o seu desempenho no trabalho)?”. Em relacéo a pergunta feita,
0 numero de colaboradores satisfeitos e insatisfeitos € de 63% e 11%,
respectivamente.

Ter conhecimento sobre as atividades desenvolvidas é primordial para
gue os colaboradores as desempenhem com prazer (NELSON, 2014). Com o
feedback, o colaborador sabera o que esta acertando e onde esta errando, assim
sera possivel melhorar o seu desempenho, corrigindo 0s possiveis erros
(WERTHER; DAVIS, 1983).

O Gréfico 3.3 apresenta as respostas obtidas na pergunta: “Em relagéo a
responsabilidade conferida (responsabilidade de trabalho dada a vocé), como
vocé se sente?”, quanto a isso, 55% estao satisfeitos e 4% dos colaboradores
estdo insatisfeitos. Acredita-se que a falta das diferentes habilidades e
capacidades do individuo, podem influenciar no trabalho, tornando-o monétono
e cansativo (WERTHER; DAVIS, 1983).

4.2.2.4 Oportunidade de crescimento continuo e seguranca

A Figura 13 possui trés graficos relacionados com a oportunidade que

cada colaborador possui no trabalho.
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4.1 4.2

Muito Insatisfeito ® |nsatisfeito
= Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito
Muito Satisfeito

Figura 13: Satisfacdo quanto as oportunidades existentes no trabalho
Fonte: Dados da autora, 2017.

O Gréfico 4.1 apresenta as respostas da pergunta: “O quanto vocé esta
satisfeito com a sua oportunidade de crescimento profissional?”. Ao comparar
com 0s outros graficos representados nos tépicos anteriores, 0 numero de
colaboradores satisfeitos teve uma recaida. Apenas 48% dos trabalhadores
estéo satisfeitos com a oportunidade de crescimento pessoal.

Segundo Ferreira (2011), a empresa que nao oferece oportunidades de
crescimento profissional aos seus funcionarios esta sujeita a ter grande indice
de funcionarios rotativos, desmotivados, frustrados, etc., acarretando
possivelmente em ma produtividade, queixas, reclamacdes, afastamentos, entre
outros problemas.

O Gréfico 4.2 apresenta as respostas da pergunta: “O quanto vocé esta

satisfeito com os treinamentos que vocé faz?”. Em relacdo a essa pergunta,
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percebe-se que o nimero de trabalhadores satisfeitos com os treinamentos
realizados apresentou valores inferiores aos demais graficos, totalizando-se em
41%. Percebe-se que os colaboradores estdo insatisfeitos com os treinamentos
oferecidos pela organizagdo. O ideal € que a organizacdo invista em
treinamentos, pois acredita-se ser de suma importancia para a realizacao das
vendas.

Para Avila e Stecca (2015), a partir do momento que a empresa investe
em treinamentos, h& o investimento na qualidade dos servigcos prestados pela
empresa e, ndo sO isso, ha o aperfeicoamento das habilidades de cada
colaborador.

As atitudes tomadas pelos vendedores possuem influéncias na hora da
venda, logo, € importante desenvolver treinamentos periddicos com 0s
funcionarios, sendo que o treinamento € uma das formas da empresa motivar
seus trabalhadores a desempenharem suas fun¢cdes com comprometimentos e
seriedade, pois sabe-se que, colaboradores motivados tendem a ser mais
proativos e os resultados da empresa passam a ser mais positivos (SANTANA,
2011).

O Grafico 4.3 apresenta as respostas da pergunta: “Em relacdo as
situacdes e a frequéncia em que ocorrem as demissfes no seu trabalho, como
vocé se sente?”. Referente a questdo abordada, o numero de colaboradores
insatisfeitos é de 26%.

A organizacdo estudada possui metas de vendas, em casos em que as
metas ndo estdo de acordo com o planejado, os gestores tendem a tomar
medidas. Importante destacar que esse € um tipo de assunto particular da
empresa e, nao se obtiveram no ambito desta pesquisa, informacdes precisas a
este respeito. Logo, julga-se que as insatisfacfes dos colaboradores podem ser
consequéncia dessas medidas tomadas.

Ha outras justificativas para os desligamentos, tais como os individuos
podem solicitar sua demissédo pelo descontentamento de alguma pratica da
empresa, como pela falta de motivacéo e de reconhecimento, ou até mesmo na
busca de melhor oportunidade profissional. Pode ocorrer também demissdes
provenientes pela organizagdo, por reducdo de custos, cancelamento de

projetos, etc., isso pode gerar certa inseguranca nos colaboradores,
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ocasionando incertezas de quanto tempo ainda permanecerao na organizacao
(GIACOMET, 2011).

4.2.2.5 Integragéo social no trabalho

A Figura 14 possui dois graficos referentes a integragao social no trabalho.

5.1 5.2

Muito Insatisfeito u |nsatisfeito
= Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito

Muito Satisfeito
Figura 14: Satisfacdo quanto a integracé@o social existente no local de trabalho
Fonte: Dados da autora, 2017.

O Gréfico 5.1 apresenta as respostas obtidas na pergunta: “Em relagéo
ao seu relacionamento com colegas e chefes no seu trabalho, como vocé se
sente?”. Quanto a questao abordada, 52% dos colaboradores estdo satisfeitos,
0 que é um ponto positivo existente na empresa, entretanto, 11% dos
colaboradores estéo insatisfeitos. Para Chiavenato (2014), a comunicacao entre
chefias e funcionarios deve ser uma via de méo dupla. E ideal a organizacéo
compartilhar as decisdes com seus subordinados, para haver comprometimento
e colaboracéo dos mesmos.

O Gréfico 5.2 apresenta as respostas obtidas na pergunta: “O quanto vocé
esta satisfeito com a valorizacdo de suas ideias e iniciativas no trabalho?”. Nota-
se que o percentual de funcionarios satisfeitos teve uma recaida para 48%.
Importante destacar que no topico 4.3.2.3, 7% dos colaboradores estao
insatisfeitos com o0 seu grau de liberdade para tomar decisbes. Percebe-se que

esses topicos possuem correlacdo, uma vez que os colaboradores ndo possuem
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oportunidades para tomar decisdes, consequentemente nao poderdo ser
reconhecidos e valorizados por suas contribuicdes.

E importante que a organizacéo reconheca as atividades exercidas por
seus funcionarios, dar reconhecimento, seja por uma premiacgao, bonificacoes,
etc., € valoroso para que os trabalhadores continuem motivados naquilo em que
exercem. Colaboradores desmotivados podem influenciar na produtividade,

acarretando em problemas para a organizacdo (CHIAVENATO, 2014).
4.2.2.6 Constitucionalismo

A Figura 15 possui trés graficos relacionados ao constitucionalismo

(respeito as leis) existentes no local de trabalho.

6.1 6.2

o A Py

Muito Insatisfeito 1 |nsatisfeito
= Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito

Muito Satisfeito

Figura 15: Satisfacdo quanto o respeito as leis existentes no trabalho
Fonte: Dados da autora, 2017.

O Grafico 6.1 representa as respostas obtidas na pergunta: “O quanto
vocé esta satisfeito com a empresa por ela respeitar os direitos do trabalhador?”.
Em relagdo a pergunta, 41% dos colaboradores estdo muito satisfeitos e 3%
insatisfeitos.

O Gréfico 6.2 apresenta as respostas referentes a pergunta: “O quanto
vocé esta satisfeito com sua liberdade de expressao (oportunidade dar suas
opinides) no trabalho?”. Observa-se que, 48% dos colaboradores estdo

satisfeitos e 11% estao muito insatisfeitos.
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4.2.2.7 Trabalho e o espaco total de vida

A Figura 16 possui dois graficos relacionados ao espaco que o trabalho

ocupa na vida pessoal de cada colaborador.

7.1 7.2
Muito Insatisfeito u |nsatisfeito
= Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito

Muito Satisfeito

Figura 16: Satisfacdo quanto o espaco que o trabalho ocupa na vida pessoal de cada
colaborador
Fonte: Dados da autora, 2017.

O Gréfico 7.1 apresenta as respostas obtidas na pergunta: “O quanto vocé
esta satisfeito com a influéncia do trabalho sobre sua vida/rotina familiar?”.
Referente a questdo abordada, 68% dos colaboradores estao satisfeitos e 8%
estdo insatisfeitos.

O Gréfico 7.2 apresenta as respostas obtidas na pergunta: “O quanto vocé
esta satisfeito com seus horarios de trabalho e de descanso?”. Em relacéo a
questao abordada, 52% estéo satisfeitos e apenas 4% insatisfeitos. Como pode-
se observar, o numero de colaboradores satisfeitos com os horarios de trabalho
e descanso € alto, o que permite afirmar que a organizacdo respeita as leis

trabalhistas.

4.2.2.8 Relevancia social da vida no trabalho

A Figura 17 possui trés graficos relacionados com a relevancia social e a

importancia do trabalho.
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e R
—

8.3
Muito Insatisfeito ® |Insatisfeito
= Nem satisfeito nem insatisfeito Satisfeito

Muito Satisfeito

Figura 17: Satisfacdo em relacdo a relevancia social e importancia do trabalho

Fonte: Dados da autora, 2017.

O Gréfico 8.1 apresenta as respostas da questao: “Em relagdo ao orgulho
de realizar o seu trabalho, como vocé se sente?”. Em relac@o a pergunta, 37%
dos colaboradores estdo muito satisfeitos e ndo ha colaboradores insatisfeitos,
entretanto, 11% estdo muito insatisfeitos.

Pode-se dizer que as tarefas com grau médio de dificuldades podem ser
desafiadoras para os trabalhadores que possuem apenas ensino fundamental
completo. No entanto, as mesmas tarefas podem ser frustrantes quando
repassadas para os colaboradores que possuem ensino superior, essa pode ser
uma justificativa para o nimero de colaboradores muito insatisfeitos com suas
funcdes.

O Grafico 8.2 apresenta as respostas obtidas na pergunta: “O quanto vocé

esta satisfeito com os servigos prestados e a qualidade dos produtos que a
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empresa fabrica?”. Em relagdo a pergunta, o numero de colaboradores
satisfeitos teve um aumento para 66%. Nota-se que os funcionarios possuem
uma boa percepcao dos bens oferecidos pela empresa.

O Gréfico 8.3 apresenta as respostas obtidas na pergunta: “O quanto vocé
esta satisfeito com a politica de recursos humanos (a forma da empresa tratar
os funcionarios) que a empresa tem?”. Em relacdo a pergunta, 59% estéo
satisfeitos. Acredita-se que o setor de GP da empresa tem desenvolvido seu
trabalhado de forma correta, alinhando os objetivos dos funcionarios com os da
empresa, beneficiando ambos, uma vez que o percentual de colaboradores

satisfeitos é alto.

4.2.3. Parte 3 — Teste de Lipp — ISS

O Quadro 3 e a Figura 18 mostram a relacdo de colaboradores que

apresentam 0s possiveis sintomas que podem ocasionar o stress.

Fases Frequéncia
I- Alerta 1
ll- Resisténcia 9
lll- Exaustao 0
N3o apresentam stress 17
Total 27

Quadro 3: Frequéncia de colaboradores que apresentam possiveis sintomas de
estresse

Fonte: Dados da autora, 2017.
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Teste de Lipp

I- Alerta
M |- Resisténcia
M ||I- Exaustdo

Ndo apresentam stress

Figura 18: Frequéncia de colaboradores que apresentam possiveis sintomas de
stress
Fonte: Dados da autora, 2017.

Na Fase 1 (Alerta) apenas um colaborador (4%) apresentou parte dos
sintomas descritos.

Na Fase 2 (Resisténcia) do teste, 33% dos colaboradores apresentaram
mais de quatro sintomas das 15 alternativas. Uma vez que h4 a presenca da
maioria dos sintomas, ha grandes chances de que esses trabalhadores estejam
sujeitos a situacOes estressantes. Logo, se faz necessario que 0s mesmos
procurem ajuda de profissionais adequados, para que ambos ndo avancem para
a Fase 3 (Exaustdo) e se encontrem futuramente em situacdes piores (LIPP,
2000).

63% dos colaboradores ndo apresentaram indicios de stress, o que € um
lado positivo para a empresa, dado que trabalhadores com indicios de stress,
podem influenciar na ma produtividade, rotatividades, absenteismos, doencas
ocupacionais, etc. (ROBBINS, 2008). No caso da empresa estudada, problemas
como esses nao tendem a ser frequentes.

Os sintomas mais apresentados na Fase 2 (Resisténcia) foram problemas

com memodria e pensamento em um sé assunto, conforme a Figura 19:
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Sintomas da Fase 2 - Resisténcia

Diminuicdo do desejo sexual
Irritabilidade excessiva
Pensamento sobre um so assunto
Duvidas quanto a si préprio
Sensibilidade emotiva excessiva  n—
Tonturas

Gastrite prolongada

Cansaco Constante

Hipertensdo arterial

Problemas dermatolégico
Mudanca de apetite

Sensacdo de desgaste fisico constante
Formigamento nas extremidades
Mal-estar generalizado
Problemas com a me mio ria

Figura 19: Resultados da Fase 2 — Resisténcia
Fonte: Dados da autora, 2017.

4.3 PROPOSTAS DE MELHORIAS

Para a proposicéo de melhorias, utilizou-se a ferramenta gerencial 5W2H.
A ferramenta 5W2H ¢ utilizada para planos de ac¢des, permitindo melhor analise
e conhecimento, sobre determinado processo, problema ou acao. O objetivo é
permitir que todas as atividades planejadas possam ser discutidas em grupos,
antes de executa-las (GROSBELLI, 2014).

A ferramenta apresenta sete perguntas, podendo ser visualizadas no
Quadro 4:

Método 5W2H
What? O que? Que agao serd executada?
Who? Quem? Quem ird executar/participar da agdo?
Where? Onde? Onde sera executada a agao?
When? Quando? Quando a agdo sera executada?
Why? Por que? Por que a agdo serd executada?
How? Como? Como sera executada essa agao?
How much?| Quanto custa?| Quanto custara para executar a agdo?

Quadro 4: Ferramenta 5W2H
Fonte: Grosbelli, 2014.

Com base nos resultados obtidos, verificou-se alto nivel de satisfacao
dos colaboradores em relagéo a maioria das questdes, entdo, decidiu-se propor

melhorias para as questdes que apresentaram grau de insatisfacdo igual ou
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superior a 7%. Utilizou-se a ferramenta 5W2H para auxilio das propostas de

melhorias para cada problema, totalizando-se em nove propostas.

Vale ressaltar que as melhorias elaboradas sdo apenas sugestdes para

a organizacdo, podendo a mesma aceitd-las ou recusé-las. Optou-se por nao

mencionar 0s custos das agles, por ndo apresentar relevancia para esse

trabalho e, também, pelo fato de que os custos estimados poderiam sofrer

variacoes.

Foram encontrados sete problemas:

Problema 1: Insatisfacdo com as recompensas e a participacdo em

resultados recebidos pela organizacao.

Para o problema 1 elaborou-se duas propostas, dispostas no Quadro 5:

(participagBes) que
irdo recebercoma
venda de
determinado veiculo

What? (O qué?) Why? (Por que?) Who? (Quem?) Where? (Onde?) |When? (Quando?) How? (Como?)
Para que os
colaboradores figuem
cientes sobre cdlculo Elaborar uma tabela
de remuneragdo flexivel para as
Tabela de comissoes variavel Gestores Setor de Vendas comissoes, referente

acada modelo de
veiculo.

Implantar gestdo
participativa

Para oferecer
beneficios salariais e
prémios aos
funciondrios que se
sobressairem ao longo
do més

Setor de Recursos
Humanos

Todos os setores da
organizagdo

Mensalmente

Realizar reunides ou
comemoragdes para
anunciar os prémios
e/ou bonificagdes
que serdo oferecidos

Quadro 5: Propostas de melhorias para o problema 1

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Problema 2: Cansaco ocasionado pelo trabalho.

Para o problema 2 elaborou-se uma proposta, disposta no Quadro 6:

What? (O qué?)

Why? (Por que?)

Who? (Quem?)

Where? (Onde?)

When? (Quando?)

How? (Como?)

Readequar algum local
para intervalos e/ou
descanso

Para promover uma
melhor qualidade de
descanso no trabalho,

para evitar fadiga,
stress, etc.

Para promover maior
inter-relacionamento
entre trabalhadores

Diretoria

Na organizagdo

Adquirir mobiliarios
(mesa de centro,
sofa, tv, etc.) e/ou
artigos de decoragdo
(quadros, tapetes,
vasos, etc.), com
intuito de promover
maior harmonia com
o0 ambiente de
trabalho

Quadro 6: Proposta de melhoria para o problema 2

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.
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Problema 3: Insatisfagdo quanto o conhecimento do desempenhado no

trabalho e com a falta de liberdade de expresséao.

Para o problema 3 elaborou-se uma proposta, disposta no Quadro 7:

What? (O qué?)

Why? (Por que?)

Who? (Quem?)

Where? (Onde?)

When? (Quando?)

How? (Como?)

Reforgar o feedback

Paraidentificar
fatores no trabalho
executado que
necessitam ser
aperfeigoados

Para permitir que os
colaboradores deem
suas opinides e criticas
sobre os assuntos
relacionados com o
trabalho

Para valorizagdo das
competéncias e
habilidades dos

funcionarios

Gerente de cada setor

Todos os setores da
organizagao

Semanalmente ou
quinzenalmente

Realizar reunides
para melhorar o
feedback do trabalho
exercido

Problema 4:

profissional.

Quadro 7: Proposta de melhoria para o problema 3

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Insatisfagdo com a oportunidade de crescimento

Para o problema 4 elaborou-se uma proposta, disposta no Quadro 8:

What? (O qué?)

Why? (Por que?)

Who? (Quem?)

Where? (Onde?)

When? (Quando?)

How? (Como?)

Elaborar dinamicas
relacionadas com as
motivagoes de cada
colaborador

Para permitir que os
colaboradores falem
sobre seus sonhos,
onde querem chegar,
como a empresa pode
contribuir com tais
desejos, etc.
Préticas como essa sdo
essencias para que o
colaborador saiba
quais as
oportunidades de
crescimento que a
empresatema
oferecé-lo

Gerente de cada setor

Todos os setores da
organizagao

A cada seis meses,

ou o tempo que 0s

gestores julgarem
necessario

Realizar reunides
entre cada setor

Quadro 8: Proposta de melhoria para o problema 4

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Problema 5: Insatisfacdo quanto aos treinamentos realizados.

Para o problema 5 elaborou-se uma proposta, disposta no Quadro 9:
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What? (O qué?) Why? (Por que?) Who? (Quem?) Where? (Onde?) |When? (Quando?) How? (Como?)
Para estimular a Escolher profissionais
melhora continua das capacitados para
habilidades dos oferecero
vendedores treinamento. O ideal
é que os
colaboradores
tenham a liberdade
ara sugerir quais
Implementar Setor de Recursos Departamento de > e

treinamentos

Para motivagdo das
equipes

Humanos

Vendas

A cada trés meses

treinamentos
deverdo ser
organizados. Por
exemplo,
treinamentos visando
o aperfeigopamento
das habilidades,
quais as estratégias
de vendas etc.

Quadro 9: Proposta de melhoria para o problema 5

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Problema 6: Insatisfacdo com o relacionamento existente entre a chefia

e os colegas de trabalho.

Para o problema 6 elaborou-se uma proposta, disposta no Quadro 10:

What? (O qué?)

Why? (Por que?)

Who? (Quem?)

Where? (Onde?)

When? (Quando?)

How? (Como?)

Realizar mais
confraternizagdes

Para estimular os
trabalhadores a
interagirem com todas
as equipes, para
aprimorar o convivio
dentro do ambiente
organizacional

Para estimular o
respeito entre os
funcionarios e os
diversos setores

Setor de Recursos
Humanos

Todos os setores da
organizacao

No minimo a cada
seis meses

Separar alguma data
para a comemoragao
e avisar os
colaboradores com
antecedéncia

Quadro 10: Proposta de melhoria para o problema 6

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.

Problema 7: Alguns dos colaboradores apresentam sintomas de stress.

Para o problema 7 elaborou-se duas propostas, dispostas no Quadro 11:
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What? (O qué?)

Why? (Por que?)

Who? (Quem?)

Where? (Onde?)

When? (Quando?)

How? (Como?)

Implementar
programas que
estimulem a
qualidade de vida

Paraincentivar os
funcionarios a terem
uma vida saudavel:
estimular a pratica de
exercicios
semanalmente, ter
uma alimentagdo
balanceada e
saudavel, realizar
exames periddicos,
etc.

Setor de Recursos
Humanos

Para realizar palestras
que promovam a
sensibilizacdo dos

colaboradores a terem
uma vida sauddvel

Na organizagdo

Mensalmente ou a
cada dois meses

Contratarum
profissional da area
da saude paraa
realizagdo de
palestras que
promovam a
sensibilizagdo dos
colaboradores

Distribuir cartazes e
folhetos

Para pomover a
sensibilizagdo dos
funcionarios a terem
uma vida saudavel

Setor de Recursos
Humanos

Locais especificos
daempresa

Quinzenalmente
ou mensalmente

Distribuir cartazes e
folhetos em alguns
locais da organizagdo

Quadro 11

: Propostas de melhorias para o problema 7

Fonte: Elaborado pela autora, 2017.



5 CONSIDERACOES FINAIS

Pressupfe-se que, a QVT nao esta apenas relacionada a remuneracao
justa e adequada, assim como muitas pessoas ainda imaginam. A QVT abrange
inUmeros fatores dentro da organizacdo, buscando, assim, humanizar as
condi¢Oes de trabalho para que haja bem-estar, satisfacdo e motivagao daqueles
gue estao inseridos na empresa.

Fatores como horas de trabalho e descanso adequados, boas condices
de trabalho, relacionamento hierarquico, reconhecimento, autonomia e
motivacdo, devem ser considerados pelas organizacées que almejam obter
maiores indices de produtividade e competitividade.

Utilizando como base o modelo de Walton, o teste de Lipp e 0os demais
conceitos sobre o tema, a analise realizada contribuiu para a identificacdo dos
problemas existentes na organizacdo, como, falta de treinamentos periédicos,
reconhecimento das atividades exercidas, falta de autonomia e liberdade de
expressao, falta de oportunidades de crescimento, etc.

Em relagcdo ao nivel de stress dos colaboradores da organizacdo, é
interessante que a organizacdo identifique quais fatores interferem e possam
interferir no bem-estar de seus colaboradores, uma vez que tais fatores, podem
gerar preocupac0fes, ansiedades, mudanca na produtividade, etc., prejudicando
nao apenas a saude, mas acarretando em problemas para a organizagédo, como,
aumento dos indices de rotatividade, a perda de produtividade, elevacéo do grau
de absenteismo, etc.

Quanto aos problemas encontrados, foram elaboradas propostas de
melhorias para os mesmos. Foi sugerido a implantagcdo de programas que
estimulem a qualidade de vida, de modo a influenciar os colaboradores a terem
uma vida saudavel, dado que, os sintomas de stress e outros problemas podem
ser diminuidos e/ou eliminados com a pratica regular de atividades fisicas e
alimentacdes saudaveis.

Para as organizacfes que atuam no ramo dos negocios, faz-se essencial
gue seus colaboradores tenham alto conhecimento do produto, do mercado e de

seus clientes, para assim desenvolverem um atendimento com qualidade.
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Entendendo a influéncia que o atendimento resulta, julga-se ser
importante que a organizacdo estudada desenvolva treinamentos com
frequéncia para os colaboradores que estdo envolvidos diretamente com a
venda de veiculos, para que os mesmos tenham suas habilidades aperfeicoadas
e, adquiram os conhecimentos necessérios para realizar um bom atendimento.

Apesar dos problemas encontrados, percebeu-se que o nivel de
satisfacdo em relacdo a cada topico abordado no modelo de Walton é
consideravelmente bom. A concessionaria apresenta ser um ambiente agradavel
e harmodnico, o que facilita a existéncia de bons relacionamentos entre
colaboradores e de haver maior comprometimento com a organizacao.

Conclui-se, entdo, que a organizacao estudada apresenta alto indice de
QVT, sendo um bom local para se trabalhar. Percebe-se que h& grande
satisfacdo em trabalhar na organizac&o por parte de seus colaboradores, mesmo
ocorrendo fatores que necessitam ser aprimorados, a organizacao apresentou
bons resultados de acordo com o questionario aplicado.

Vale ressaltar que é importante que os gestores, juntamente com o setor
de Recursos Humanos, realizem estudos continuos para mensurar a satisfacao
e motivacdo com o trabalho, os fatores que contribuem para a qualidade de vida
no trabalho, os fatores que influenciam o stress ocupacional, etc., para obterem
melhorias continuas nesses e em outros assuntos pertinentes para 0 sucesso e
bom funcionamento da organizagao.

Utilizou-se nesse estudo, um Unico instrumento de pesquisa (questionario
semiestruturado), servindo de base para os resultados encontrados. Entretanto,
no momento da andalise dos dados, verificou-se que, uma segunda fonte de
informacdes enriqueceria os dados e, consequentemente, as andlises. Poderia,
por exemplo, ter realizado entrevistas com os trabalhadores, de maneira a
aprofundar algumas questfes especificas, sanando as possiveis duvidas e
investigando as correlagdes. Por fim, em futuros trabalhos, sera utilizado
métodos de pesquisa que promovam maior complementaridade/convergéncia de

dados.
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ANEXO

AVALIAGCAO DA QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO SEGUNDO O MODELO DE
WALTON

Instrucdes

Este questionario é sobre como vocé se sente a respeito da sua Qualidade de
Vida no Trabalho. Por favor, responda todas as questdes. Se vocé nado tem certeza
sobre que resposta dar em uma questao, escolha entre as alternativas a que Ihe parece
mais apropriada, circulando-a. Obrigada pela colaboracéo.

1- Assinale a opcao correspondente a seu sexo:
() Feminino () Masculino
2- Assinale a opcao correspondente a sua idade:
() Até 25 anos
() De 26 a 30 anos
() De 31 a 40 anos
() De 41 a 50 anos
() Acima de 50 anos
3- Assinale a opgéo correspondente a quanto tempo vocé trabalha na empresa:
() Menos de 1 ano
()De 1ab5anos
() De 5a 10 anos
() Mais que 10 anos
4- Assinale a opcéo correspondente a seu grau de escolaridade:
() Ensino Fundamental completo (5% a 82 série)
() Ensino Médio completo (1° a 3° ano)

() Ensino Superior completo (Graduacao, Cursos Técnicos).

Em relacdo ao salario (compensacao) justo e adequado:
1.1 O quanto vocé esta satisfeito com o seu salario (remuneragéo)?

Muito Satisfeito
5

Satisfeito
4

Nem satisfeito nem insatisfeito
3

Insatisfeito
2

Muito Insatisfeito
1
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1.2 O quanto vocé esta satisfeito com as recompensas e a participacao em
resultados que vocé recebe da empresa?

Muito Satisfeito
5

Satisfeito
4

Nem satisfeito nem insatisfeito
3

Insatisfeito
2

Muito Insatisfeito
1

Em relacéo as suas condi¢des de trabalho:
2.1 O quanto vocé estd satisfeito com sua jornada de trabalho semanal (quantidade
de horas trabalhadas)?

Muito Satisfeito
5

Satisfeito
4

Nem satisfeito nem insatisfeito
3

Insatisfeito
2

Muito Insatisfeito
1

2.2 O quanto vocé esté satisfeito com a salubridade (condi¢es de trabalho) do seu
local de trabalho?

Muito Satisfeito
5

Satisfeito
4

Nem satisfeito nem insatisfeito
3

Insatisfeito
p)

Muito Insatisfeito
1

2.3 Em relagdo ao cansaco que seu trabalho lhe causa, como
vocé se sente?

Muito Satisfeito
5

Satisfeito
4

Nem satisfeito nem insatisfeito
3

Insatisfeito
p)

Muito Insatisfeito
1

Em relacdo ao uso das suas capacidades no trabalho:
3.1 Vocé esta satisfeito com a autonomia (oportunidade tomar decisées) que possui
no seu trabalho?

Muito Satisfeito
5

Muito Insatisfeito | Insatisfeito| Nem satisfeito nem insatisfeito |Satisfeito
1 2 3 4

3.2 O quanto vocé esté satisfeito com a sua avaliacdo de desempenho (ter

conhecimento do quanto bom ou ruim esta o seu desempenho no trabalho)?

Muito Insatisfeito | Insatisfeito| Nem satisfeito nem insatisfeito |Satisfeito| Muito Satisfeito
1 2 3 4 5

3.3 Em relagéo a responsabilidade conferida (responsabilidade de trabalho dada a

VOCé€), como vocé se sente?

Muito Satisfeito
5

Satisfeito
4

Nem satisfeito nem insatisfeito
3

Insatisfeito
2

Muito Insatisfeito
1

Em relagdo as oportunidades que vocé tem no seu trabalho:

4.1 O quanto vocé esta satisfeito com a sua oportunidade de crescimento
profissional?
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Muito Satisfeito
5

Satisfeito
4

Nem satisfeito nem insatisfeito
3

Insatisfeito
2

Muito Insatisfeito
1

4.2 O quanto vocé esta satisfeito com os treinamentos que vocé
faz?

Muito Satisfeito
5

Satisfeito
4

Nem satisfeito nem insatisfeito
3

Insatisfeito
2

Muito Insatisfeito
1

4.3 Em relacdo as situacdes e a frequéncia em que ocorrem as demissdes no seu
trabalho, como vocé se sente?

Muito Satisfeito
5

Satisfeito
4

Nem satisfeito nem insatisfeito
3

Insatisfeito
2

Muito Insatisfeito
1

Em relacdo a integracao social no seu trabalho:

5.1 Em relag&o ao seu relacionamento com colegas e chefes no seu trabalho, como
VOCé se sente?

Muito Insatisfeito | Insatisfeito| Nem satisfeito nem insatisfeito |Satisfeito| Muito Satisfeito
1 2 3 4 5

5.2 O quanto vocé esté satisfeito com a valorizagéo de suas ideias e iniciativas no

trabalho?

Muito Satisfeito
5

Satisfeito
4

Nem satisfeito nem insatisfeito
3

Insatisfeito
2

Muito Insatisfeito
1

Em relagdo ao constitucionalismo (respeito as leis) do seu trabalho:
6.1 O quanto vocé estéa satisfeito com a empresa por ela respeitar os direitos do
trabalhador?

Muito Satisfeito
5

Satisfeito
4

Nem satisfeito nem insatisfeito
3

Insatisfeito
2

Muito Insatisfeito
1

6.2 O quanto vocé esta satisfeito com sua liberdade de expressao (oportunidade
dar suas opinides) no trabalho?

Muito Satisfeito
5

Satisfeito
4

Nem satisfeito nem insatisfeito
3

Insatisfeito
2

Muito Insatisfeito
1

Em relacéo ao espaco que o trabalho ocupa na sua vida:
7.1 O quanto vocé esté satisfeito com a influéncia do trabalho sobre sua vida/rotina
familiar?

Muito Satisfeito
5

Satisfeito
4

Nem satisfeito nem insatisfeito
3

Insatisfeito
p)

Muito Insatisfeito
1
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7.2 O quanto vocé esté satisfeito com seus horérios de trabalho
e de descanso?

Muito Satisfeito
5

Satisfeito
4

Nem satisfeito nem insatisfeito
3

Insatisfeito
2

Muito Insatisfeito
1

Em relacdo a relevancia social e importancia do seu trabalho:

8.1 Em relag&o ao orgulho de realizar o seu trabalho, como vocé se sente?

Muito Insatisfeito | Insatisfeito| Nem satisfeito nem insatisfeito |Satisfeito| Muito Satisfeito
1 2 3 4 5

8.2 O quanto vocé esté satisfeito com os servigos prestados e a qualidade dos

produtos que a empresa fabrica?

Muito Satisfeito
5

Satisfeito
4

Nem satisfeito nem insatisfeito
3

Insatisfeito
p)

Muito Insatisfeito
1

8.3 O quanto vocé esté satisfeito com a politica de recursos humanos (a forma da
empresa tratar os funcionarios) que a empresa tem?

Muito Satisfeito
5

Satisfeito
4

Nem satisfeito nem insatisfeito
3

Insatisfeito
p)

Muito Insatisfeito
1

Teste para avaliagc&o dos sintomas que podem ocasionar stress

Fase | — Alerta (alarme)

E a fase de contato com a fonte de estresse, com suas sensacoes tipicas na qual o
organismo perde o seu equilibrio e se prepara para enfrentar a situacdo estabelecida
em funcdo de sua adaptagdo. Assinale no interior das caixinhas, 0s sintomas que tem
experimentado nas ULTIMAS 24 HORAS:

() Maos e/ou pés frios

() Boca Seca

() N6 ou dor no estbmago

() Aumento de sudorese (muito suor)

() Tensdo muscular (dores nas costas, pesco¢o, ombros)

() Aperto na mandibula/ranger de dentes, ou roer unhas ou ponta de caneta
() Diarreia passageira

() Insdnia, dificuldade de dormir

() Taquicardia (batimentos acelerados do coracéo)
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() Respiracao ofegante, entrecortada

() Hipertenséo sUbita e passageira (pressao alta subita e passageira)
() Mudanca de apetite (comer bastante ou Ter falta de apetite)

() Aumento subito de motivacdo

() Entusiasmo subito

() Vontade subita de iniciar novos projetos

ALERTA: na ocorréncia de 7 (SETE) ou mais itens na FASE |

Fase Il — Resisténcia (luta)

Fase intermediaria em que o organismo procura o retorno ao equilibrio. Para identifica-
la assinale no interior das caixinhas, os sintomas que tem experimentado no ULTIMO
MES:

() Problemas com a memaria, esquecimentos

() Mal-estar generalizado, sem causa especifica

() Formigamento nas extremidades (pés ou maos)

() Sensacéo de desgaste fisico constante

() Mudancga de apetite

() Aparecimento de problemas dermatol6gicos (pele)

() Hipertenséo arterial (presséo alta)

() Cansaco Constante

() Aparecimento de gastrite prolongada (queimacéo no estbmago, azia)
() Tontura, sensacéo de estar flutuando

() Sensibilidade emotiva excessiva, emociona-se por qualquer coisa
() Davidas quanto a si préprio

() Pensamento constante sobre um s6 assunto

() Irritabilidade excessiva

() Diminuig&o da libido (desejo sexual diminuido)

RESISTENCIA: na ocorréncia de 4 (quatro) ou mais dos itens na FASE I

Fase lll - Exaustéo (esgotamento)

Fase "critica e perigosa", ocorrendo uma espécie de retorno a primeira fase, porém
agravada e com comprometimentos fisicos em formas de doencas. Para identifica-la
assinale no interior das caixinhas, os sintomas que tem experimentado nos ULTIMOS 3
(TRES) MESES:
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() Diarreias frequentes

() Dificuldades Sexuais

() Formigamento nas extremidades (maos e pés)
() Insénia

() Tigues nervosos

() Hipertenséo arterial confirmada

() Problemas dermatolégicos prolongados (pele)
() Mudanca extrema de apetite

() Taquicardia (batimento acelerado do coracao)
() Tontura frequente

() Ulcera

() Impossibilidade de Trabalhar

() Pesadelos

() Sensacéo de incompeténcia em todas as areas
() Vontade de fugir de tudo

() Apatia, vontade de nada fazer, depresséo ou raiva prolongada
() Cansaco excessivo

() Pensamento constante sobre um mesmo assunto
() Irritabilidade sem causa aparente

() Angustia ou ansiedade diaria

() Hipersensibilidade emotiva

() Perda do senso de humor

EXAUSTAO: na ocorréncia de 9 (nove) ou mais itens na FASE Il

Importante: Este teste tem a finalidade apenas de servir como uma referéncia (alerta) e
nao como a certeza de estar sendo vitima do Estresse. Em virtude disso ndo se perturbe

se houver indicios de sua existéncia, devendo, entretanto, de posse destes sinais,

procurar ajuda de um profissional a fim de ser orientado.

Obrigada pela colaboracéo!



