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RESUMO

Este artigo teve como objetivo verificar a relagidre qualidade de vida no trabalho e
suporte no trabalho em organizag@es de créditoetdaologia empregada foi a quantitativa,
descritiva, utilizando a técnica de levantamerngorvey) aplicado a uma amostra de
operadores de negdécios de crédito terceirizadosamspondentes bancéarios de Corumba-
MS. Os dados foram coletados por meio instrumeet@awhliacdo de qualidade de vida no
trabalho (IQVT) baseado no modelo de Walton (1%®7@alidados por Timossi et 42009) e
pela Escala de Percepcéo de Suporte Organiza¢ieiR&8IO) validada por Siqueira e Gomide
Jr. (2008). Os resultados apresentaram que oscratidres de correspondentes bancarios
terceirizados apresentam niveis neutros a satigfatém termos de qualidade de vida e
neutros a insatisfatorios no trabalho e suportératmalho. O teste de correlacdo apresentou
uma correlacéo positiva de 75% entre os constnlissrvados, com significancia de 0,001.

Palavras-chave: Qualidade de Vida no Trabalho. Suporte no Traba(manizacbes de
Crédito. Terceirizagao.

ABSTRACT

This article aimed to verify the relationship betnequality of life at work and support at

work in credit organizations. The methodology usexs quantitative, descriptive, using the
survey technique applied to a sample of credit ness operators outsourced to bank
correspondents in Corumbd-MS. Data were collectsidguan instrument for assessing
quality of life at work (IQVT) based on Walton's de (1973) and validated by Timossi et al.
(2009) and the Organizational Support PercepticleS(EPSO) validated by Siqueira and
Gomide Jr. (2008). The results showed that the eyepls of outsourced banking

correspondents present neutral to satisfactorydemeterms of quality of life and neutral to

unsatisfactory at work and support at work. Thealation test showed a positive correlation
of 75% between the constructs observed, with afgignce of 0.001.

Keywords: Quality of Life at Work. Support at Work. Cre@irganizations. Outsourcing.
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1 INTRODUCAO

A satisfacdo e qualidade de vida do trabalhados@gs atividades tém sido objetivos
a serem alcancados pelas corporacdes ao longo rmss eom vistas a melhoraria dos
indicadores de comprometimento, produtividade eealos trabalhadores, contribuindo com
0s resultados organizacionais.

A qualidade de vida no trabalho possui dois aspedib primeiro surge de uma
demanda dos trabalhadores por melhores condi¢cbesala (ALVES; CORREIA; SILVA,
2019), o segundo é uma busca das empresas pask degha o0 aumento da produtividade
(CARNEIRO; LEDO, 2019).

Esse processo de melhoria continua do trabalhcapgasl® comprometimento das
organizacdes em atender as reivindicacfes dosaral#dres, como nos aspectos apontados
por Vasconcelos (2001): compensacao justa e adeguamhdicbes de trabalho, uso e
desenvolvimento de capacidades, oportunidade deicrento e seguranca, integracao social
e organizacdo, constitucionalismo e trabalho e gespatal de vida. Todos esses critérios
dependem do engajamento da organizacdo para gpearf@eu modificar processos e até sua
cultura organizacional.

Apés a promulgacdo da Lei Federal n. 13.429 de 2(E/trata das atividades que
podem ser terceirizadas, foi eliminada a diviséioeeas atividades meio, como seguranga e
limpeza, das atividades fim, que trata da produmpdgrestacdo dos servigcos aos clientes
finais. A partir desse momento rompem-se as bagejue limitavam a terceirizacéo e se abre
um leque de possibilidades para as empresas reaéegguadros funcionais, reduzirem
custos e se desvincularem de responsabilidaddttistiag.

Se para a empresa a lei da terceirizacdo se mdstradfica para o empregador, para
os funcionarios se mostrou um risco a perda doseatgue geram qualidade e satisfacdo em
seu trabalho. Porém, a terceirizacdo ndo podefisignreducdo da qualidade de vida do
trabalhador, sem o suporte da organizagdo paraasptxto, a produtividade laboral cai e
criam-se diversos problemas organizacionais didatesatisfacéo coletiva.

Em instituices financeiras esse servico de teregifio esta enraizado nas atividades
por meio dos correspondentes bancarios, empregsaeglizam negdcios do setor de crédito
com clientes dos bancos e em troca recebem umas@omiPara os bancos, representam uma
oportunidade de prospectar mais negocios, redwir guadro funcional, compromissos
trabalhistas, descentralizacdo de atividades emilbagdo de seus negocios via empresas

especializadas.
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Essa pesquisa se justifica por observar a qualidadeida e o suporte no trabalho
destes prestadores de servigos terceirizados,igsp@ente os que atuam na atividade fim de
uma empresa, pois estes trabalhadores contraté@tgpessuem o0s mesmos vinculos e
direitos legais dos funcionarios efetivos da engré$a pratica, € justificavel a relevancia
deste trabalho para analise desse setor que estapamsao no Brasil. Além disso, permite
verificar a relagcéo entre suporte no trabalho didade de vida no trabalho, contribuindo para
a teoria da area.

O problema central deste artigo é: Qual a relagi® ® suporte no trabalho dado por
suas empresas (terceirizadas) e qualidade de gittalalho de operadores de crédito?

Para tanto, o objetivo do artigo foi verificar dluéncia do suporte no trabalho na
qualidade de vida de um grupo de trabalhadoresceraspondentes bancéarios de Corumba-
MS.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Qualidade de vida no trabalho

As pesquisas acerca da Qualidade de Vida no Tah&NWT) ndo sdo recentes.
Segundo Reis (2003), ao final do século XVIII, qi@ase iniciou a Revolucao Industrial, o
novo modelo de organizacdo do trabalho modificosoaeiedade, no qual os artesdos e
camponeses passaram a ser operarios, e as inslug@idusca de maior produtividade e
lucro, passaram a impor uma alta exigéncia soles eperarios.

A partir da consolidagdo do movimento da Revolugéustrial, alguns levantes
sociais surgiram, exigindo o rapido e melhoradmditeento as reivindicacdes trabalhistas
(por melhora nas condi¢cdes e menores jornadasye@muneracdes mais satisfatorias), sendo
neste periodo o pensamento em QVT aplicado apemasdg ocorriam o0s acidentes de
trabalho (GRUNSPAN, 2005; SILVA; TARANTO; PIASECK2006).

Na referida época, a preocupacdo dos estudiosagaeseéntrada na organizacdo do
trabalho, em funcdo do advento da Administracamt@iea, representada principalmente por
Frederick Wislow Taylor. A aplicagdo de seus prpsstos causou mudancas que
melhoraram o modelo de remuneracdo dos funcionaNaes entanto, deu-se inicio aos
trabalhos repetitivos e sincronicos, em funcao iddovdos trabalhadores como maquinas e
que tinham como o elemento motivador, o salarioAREZ, 2002). Porém, com o passar

do tempo, as organizacbes passaram a demonstracupegdo com a satisfacdo do
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Qualidade de Vida no Trabalho e Suporte no Trabalho Tieeirizado de Organizacdes de Crédito 7

trabalhador na realizacdo de suas atividades, cdimabdade de aumento dos indices de
produtividade dos trabalhadores (FERNANDES, 1996).

A qualidade de vida no trabalho (QVT), como apohitaossi et al. (2009), € um
conceito que trata de uma questdo de saude figisc@ogica, na qual sua percepcao pode
ser subjetiva e o empregador é reativo a afetoativeg e positivos. A partir disto, pode-se
criar juizo de valor sobre sua qualidade de vid&radmalho e, também, a psicoldgica, em que
aspectos emocionais como 0 proposito de vida,zegglb, sociais, crescimento profissional,
ambiente e autonomia séo levados em conta no graatidfacdo com o QVT.

As duas correntes, subjetiva e psicoldgica, saintlis na forma de analise, porém
podem ser complementares quando analisadas comuenfoa atividade do trabalhador
dentro da empresa e com menor intensidade sobnddaufora da empresa (DESSEN; PAZ,
2010).

Ha um conceito mais recente incorporado na safisfdg trabalho que é o conceito de
qualidade de vida no trabalho, que engloba aléreatiafacdo do trabalho, o envolvimento
com o trabalho e comprometimento organizaciondQ$SI et al., 2009).

O conceito de QVT pode ser compreendido como o &oinadas praticas de uma
organizacdo para a implementacdo de avangos e ¢ibewvatecnolégicas no ambiente
organizacional (VASCONCELQOS, 2001). O QVT quandmbteabalhado nas organizacoes,
pode propiciar habitos saudaveis nos ambientesnizaEonais e, como consequéncia,
melhoria na condicdo de vida dos trabalhadores iernrcamprometimento organizacional
(LIRIO; SEVERO; GUIMARAES, 2018).

Complementando este conceito, Milhome, Rowe e Sg@2@18) explicam que a QVT
é formada por fatores que atuam nas aspectos sispsicolégicos, sociais, de saude e
recompensas que, em conjunto, promovem o bem-@ssacolaboradores, impactando néo
apenas no desempenho organizacional, mas tambénagem da empresa.

Hammer e Zimmerman (2011) apontam as alteracOemaroado de trabalho e na
forma do trabalho em si, ocorridas nos ultimos agae trouxeram um novo horizonte para o
estudo da QVT e, consequentemente, o aumento ddoesteste: o envelhecimento da
populacdo, maior participacdo das mulheres no rerda trabalho, a quantidade de horas
trabalhadas, a flexibilidade dos turnos de trahahl®m das alteracdes nos locais de trabalho.

As politicas de QVT adotadas carecem de uma apepédm da realidade
organizacional e ndo apenas uma politica genéaca qQue satisfaca a legislacdo, sendo

escrita apenas de forma demagdgica (DESSEN; PAID)20
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Neste sentido, as empresas estdo empenhadas iear atiQVT como ferramenta de
gestdo das praticas de satisfagdo no trabalho,ddaiauir o atual distanciamento entre o
discurso de valorizacdo do trabalhador e a pratealizada com seus colaboradores
(VASCONCELOS, 2001).

A teoria da QVT foi iniciada nos anos 1970 abordemtao uma variavel da reagéo do
individuo ao trabalho e como forma de melhorar soadicdo. Posteriormente surgiu a
abordagem com foco no individuo antes da organizagie se aprimorou ao tentar elaborar
métodos psicolégicos e sociais para avaliacio tisfegg@io. E um conceito que passa pela
avaliagdo continua da qualidade de vida do tradalha&em varios aspectos sociais e
cientificos (LIRIO, 2018).

Neste novo conceito no qual as dimensdes do QVangem diversas areas do
conhecimento, admite-se que elas tendem a contphta a analise da satisfacdo no trabalho
(VASCONCELOS, 2010). Além disso, atua em conjurdm®utras areas: saude, que busca
contribuir com a saude mental, fisica e psicolggicalogia: que leva em conta a preservagao
da natureza e meio ambiente; ergonomia: leva erta @poonforto no trabalho e a medicina
no trabalho; psicologia: compde-se com a filosdf@ta de individualidade de cada pessoa no
seu trabalho e suas necessidades individuais; Isgieo aplica os contextos culturais e
antropolégicos dos individuos e da sociedade; en@drabalha com o conceito econdémico
de que o trabalho € um fator de producéo e de guecnrsos sdo escassos e devem ser bem
alocados; administracdo: gestdo para concentrareosrsos e alcancar os resultados
almejados; e engenharia: trabalha os métodos taedd dos recursos em sua plenitude.

Ao longo do tempo a ideia de que as evolu¢des kggicas trariam aos trabalhadores
maior comodidade em sua atividade profissional, eoemos tempo trabalhado e melhor
qualidade foi revista, uma vez que os trabalhadaieda adoecem em funcéo do servico e
continuam com pouco tempo para lazer em relacd@enapo demandado para o trabalho.

O Anuério do Sistema Publico de Emprego, TraballiRerda 2016, que apresenta
indicadores da saude do trabalhador, com base n& R#blicado pelo Dieese (2017),
mostrou que doencas do trabalho, como Lesao porcestepetido (LER) e depressédo
cresceram 25% em dez anos no Brasil, no perio@0@e a 2015. Para efeito de comparacéo,
considerando todos os tipos de acidente no trapallaomento foi de 10%. Isso demonstra
crescimento acima da média dos acidentes de tmbmibsados por doencas de causa
profissional ou do trabalho. Em 2014, conforme datk pesquisa do Dieese (2017), 704.136

pessoas por ano sofrem algum tipo de acidente @ecach no trabalho.
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Uma explicacdo para este aspecto nefasto da reealidaoral do pais € que, conforme
aponta Handy (1995), o mercado de trabalho deixosed uma troca da méo de obra que se
traduz pela sua capacidade de produzir bens egsreipassou para um comércio do tempo
dos trabalhadores. Hoje se leva em conta o tempauqutrabalhador passa dentro de uma
empresa, na qual se adquire o direito sobre esgmte

Com isso as pessoas acabam abdicando de maisdeolazger e substituindo-as por
horas de trabalho, pois as necessidades sociaestentes, somadas a desejos ilimitados.
Este fato leva as pessoas a ultrapassarem a cairigesutilidade marginal” do trabalho, em
qgue as horas trabalhadas sdo muito superioresras tiestinadas ao lazer, o que leva a um
desequilibrio do mercado de trabalho, com pesgahalhando mais por salarios menores
(KEYNES, 2014).

Isso leva a compreender que as pessoas passawezatais tempo nas organizacdes
e que este é um movimento muito dificil de serm@@ O que se pode fazer a respeito é
gue, se os trabalhadores passam significativa lpadoetempo no ambiente de trabalho, é
fundamental que ele se sinta bem em seu localrdies¢DESSEN; PAZ, 2010).

Quanto mais tempo as pessoas passam no trabalmundo moderno, mais as
empresas buscam compreender as relacbes de satisfiac trabalho, avaliagdo dessa
satisfacdo e as politicas de melhoria nas condigéetrabalho, como forma de também
aumentar sua produtividade.

Para analisar o nivel de satisfacdo no trabalhdtow#1973) apresenta categorias
conceituais de QVT para um modelo de avaliacdonpao de fatores a serem levados em
conta pela QVT e suas dimensodes:

1. Compensacao justa e adequada: corresponde am@aigp de salario ao servigco
prestado, além da distribuicdo dos lucros em gadegsrodutividade. Por fim, a igualdade
dos salarios internos para cargos equivalentesra fuscionarios de outras empresas
equivalentes.

2. CondigOes de trabalho: tratatdade-off entre lazer e trabalho, com uma jornada de
trabalho justa que contemple horas de lazer. Somasto um ambiente de trabalho saudavel
e sem insalubridade.

3. Uso e desenvolvimento de capacidades: sobre@faoa capacidade intelectual,
dando autonomia e permitindo autocontrole ao fur&io para que ele utilize seu potencial,

também dar constantes retornos sobre o resultaderdigo prestadddedback).
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4. Oportunidade de crescimento e seguranca: abardaolitica de carreira e
valorizagdo do funcionario pela organizacdo. Abocdancarreiramento, o crescimento
pessoal, os ganhos salariais e seguranca no toabalh

5. Integracao social da organizacdo: um dos tenas atuais e relevantes, sobre a
igualdade de oportunidades entre os colaborad@msdsstingbes preconceituosas de cor,
raca, género, mobilidade e relacionamento com supsr

6. Constitucionalismo: refere-se ao respeito dds teabalhistas, também da
privacidade pessoal, liberdade de expresséo e cmpdade.

7. Trabalho e espaco total de vida: ressalta aachoyaria de trabalho que seja
razoavel, além da estabilidade nos horarios nd tctrabalho e tempo para lazer.

8. Relevancia social do trabalho: o espirito detgmermento do funcionario a
empresa. O gquanto ele se vé representado pelaizagao. Questdes como responsabilidade
social, responsabilidade dos produtos, imagem ¢aiblé empresa e politicas de emprego séao
levadas em conta.

Esses conceitos corroboram a ideia de multidis@plilade que o conceito de QVT
moderno aborda. Vasconcelos (2001) aponta queasjavel sintetizar os temas abordados
de acordo com a area de atividade desenvolvidéisando de duas formas, intrinseca, sobre
a tarefa que esta sendo realizada e sua formaedeigdo e extrinseca, sobre o contexto da
atividade, e tudo que esta envolvido no entorntratmalho.

O modelo de Walton (1973) é passivel de ser ada@ativersos tipos de atividade,
pela sua abrangéncia e por se utilizar de divecgagias para analise. Borges, Valle e
Fabricio (2015) argumentam que além de o autop g@pbneiro na pesquisa de modelos de
andlise de QVT, seu modelo permite a aplicacdoxdergnentos de verificacdo de satisfacéo
no trabalho importantes para melhoria da qualiddeevida, dentre seus oito itens de
avaliacao.

A préxima secao trata do suporte no trabalho oféoegelas organizacdes que possui
relacdo direta com os resultados organizacionaifoone sera apresentado.

2.2 Suporte no trabalho
Para que seja possivel uma adequada qualidadel@ewitrabalho, faz-se necessario

que a empresa atue como um sustentaculo ao cal@bolo conceito de suporte no trabalho

para Cobb (1976), entende-se o suporte social anmbormacdo que leva o individuo a
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acreditar que € amado e que 0s outros se preocupETeé apreciado e que pertence a uma
rede de relacdes de obrigagbes mutuas.

Outra analise do tema, a de House (1981), constlexa suporte social compreende
um conjunto de comportamentos de suporte vistoqaotenciais formas de suporte social,
tais como: suporte emocional (empatia, carinhofiaoga, estima, preocupacédo e escuta
atenta do outro), suporte instrumental (ajuda @i termos financeiros, de tempo ou
trabalho), suporte informacional (sugestbes, ctiset toda e qualquer informacao util na
resolucdo de problemas pessoais ou de trabalhgaete avaliativo (informacéo relevante a
autoavaliacao e feedback de outros, Gtil na autnaido) que pode ser incluido no suporte
informacional. Sendo assim, o autor considera mrseiemocional mais importante que o
suporte social. No trabalho, o suporte prestadospsupervisores seria 0 elemento mais
importante, seguido do suporte prestado pelos asldg trabalho.

Sigueira e Padovan (2008) destacam que passaqmé&iiol de um gestor, 0 apoio aos
colaboradores em termos dos fatores relacionadasi@arte no trabalho que, neste aspecto,
possibilita melhorias na satisfacéo no trabalhéalfa de informacéo sobre os pontos a serem
melhorados torna-se um dos principais empecilhoes ypraa politica efetiva da empresa.

Diante dos temas abordados, é possivel que exisacorrelacdo entre qualidade de
vida no trabalho e suporte organizacional, umaqez, tendo a organizacdo oferecido este
apoio ao trabalhador, isto pode refletir em melimalidade de vida no trabalho, o que torna
possivel a elaboracéo da hipétese de pesquisa:

H1. Correlacédo positiva entre Qualidade de Vidalrabalho e Suporte no Trabalho
de funcionarios terceirizados de operadoras detoséd

Como forma de testar a hipétese, o préximo capitatsara sobre os procedimentos

metodoldgicos aplicados nesta pesquisa.

3 METODOLOGIA

O meétodo utilizado foi o quantitativo com a apli@&acde questionario aos
trabalhadores do setor de correspondente bancaroidade de Corumba, MS, com vistas a
obter dados sobre suporte no trabalho e qualidadedd no trabalho deste grupo social.

A abordagem quantitativa tem por objetivo estalelecoeréncia na pesquisa
cientifica por meio de uma correlacdo entre arcedoiedrico utilizado com os dados

empiricos coletados. Este aspecto permite evitpossibilidades de distor¢des da realidade e
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interpretacdes equivocadas, uma vez que dadosadoetom procedimentos adequados se
tornam importantes fontes de conhecimento sobealalade (OLIVEIRA, 1997).

Dalfovo, Lana e Silveira (2008) definem métodosnjiativos como qualquer objeto
de pesquisa que seja possivel quantificar por meinimeros, ser categorizado e observado
teoricamente, como uma pesquisa aqui apresentada, ac percepcdo dos funcionérios
quantificada pelas respostas no formulario e aaddis luz das teorias de QVT e Suporte no
Trabalho.

Quanto aos objetivos, a pesquisa se caracteriza dascritiva. Gil (2019) esclarece
gue esta classe de pesquisa busca explanar agridboitiendmeno a ser estudado, dar sentido
ao fenbmeno, relacionar a causa e efeito entra@éveis em questdo, conceder uma visédo
detalhada do problema objeto de estudo. Neste agsesquisa sera descritiva, pois fara um
panorama dos dados coletados por meio de questionar

Para que as informacfes fossem coletadas, empseg@u-técnica de pesquisa
levantamentodrvey). Gil (2019) a descreve como uma arguicado diretpesoas sobre algo
que deseja ser conhecido. A objetividade € um pforte deste tipo de técnica, aléem dos
baixos custos da aplicacdo de um questionario.aQuatntagem € a facilidade de quantificar
as informacdes coletadas repetidamente em divepsestionarios, possibilita compreender
padrdes nas respostas que vao permitir diagnostisarblema proposto.

Por se tratar de um método rapido e direto, o kewaento pode ser raso em sua
analise por ndo se aprofundar em outras quest@escaoritempladas no questionario ou
omitidas por quem responde, ou ainda, incapaz diécae perspectivas futuras, tendéncias,
visto que s6 é possivel registrar o estado atuaérdecevistado e isso limita o poder de
mudanca que pode ser empregado (GIL, 2019).

Um questionario sobre aspectos no trabalho se toraia Gtil para uma pesquisa
descritiva, que busca descrever a situacao atgaraoalhadores, quantificar sua percepcao e
posicionamento sobre a condig&o de trabalho.

O modelo de questionario utilizado foi a escalaQimlidade de Vida no Trabalho
(EQVT), validada por Timossi et al2008). Trata-se de uma formatacdo a luz das
caracteristicas relevantes a satisfacdo no trabalfiizando perguntas objetivas, a cada
pergunta o entrevistado deve atribuir sua avaligggtomeio de uma escala de intensidade
ordinal, que varia de 1 como “muito insatisfeitoB gue representa “muito satisfeito”.

Além da EQVT, o suporte que os trabalhadores pasgaeverificado por meio da
Escala de Percepcédo de Suporte Organizacional (E8i@ada por Siqueira e Gomide Jr.

(2008). Estes autores esclarecem que a teoriaadldi para elaboracéo e validacdo da escala
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foi inicialmente desenvolvida por Eisenberger e{H)86) que contém questdes referentes ao
suporte no trabalho dado pelas organizagoes.

A amostra da pesquisa foi constituida por 16 trelshdres de seis empresas de
correspondentes bancérios terceirizados, locakzada municipio de Corumba-MS. Os
trabalhadores foram selecionados por conveniéfig2019) ressalta que € um método de
selecdo de uma amostra pela sua disponibilidadesupoe beneficio de praticidade, porém
nao existe nenhuma garantia de que essa amosteaesfe a populacéo.

Os dados foram coletados no periodo de agostauaroute 2019.

Os dados foram analisados por estatistica desgrititilizando a amostra da
populacdo, o que permite tirar conclusdes que paiemalidas ou ndo a toda a populagao,
desde que estabelecidos os procedimentos necssdarito na coleta de dados, quanto no
planejamento do trabalho e por fim na analise erdé® das informacdes (SANTOS, 2007).
Neste caso, ndo houve generalizacao devido adémostragem utilizada.

Dentre os procedimentos de estatistica para ardiselados, foi utilizada a média
qgue conforme detalha Vieira (2018) apresenta aétasid central das observacdes coletadas
de uma variavel. Sera utilizado também o desviorgmdsendo ele a raiz quadrada da
variancia que representa o quanto podem ir long@loses observados do valor esperado.

Para verificar a relacédo entre as varidveis Quadidke Vida no Trabalho e Suporte no
Trabalho foi utilizado teste de correlagéo bivaasiadeficiente de correlacdo de Pearson (p de
Pearson), adequado para amostras independentes, @0R4).

De acordo com Mukaka (2012), os resultados podemngerpretados da seguinte
forma: 0,9 correlacdo muito forte; 0,7 a 0,9 cagéb forte; 0,5 a 0,7 correlacdo moderada;
0,3 a 0,5 correlacéo fraca; e 0 a 0,3 correlac@prdeivel. Estes resultados podem ser
utilizados mesmo quando a correlacéo € positivaegativa (correlacdo inversa).

A proxima secdo abordar4d aspectos relevantes sobrebjeto de pesquisa,
proporcionando esclarecimentos sobre as institsigde crédito e os participantes da

pesquisa.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Contextualizacdo da organizagdo e do setor derrespondentes bancérios

O mercado de crédito a pessoa fisica no Brasil petdecaracterizado, como trata

Sobrinho (2003), centralizado e monopolizado pafo fle o mercado bancério ser controlado
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por poucos bancos mudltiplos, porém sua forma dératagdo é pulverizada com diversos
agentes de crédito operando.

Apos a lei de terceirizacdo, houve a flexibilizagdmra contratacdo de empresas
prestadoras de servicos, se antes podiam prestagoseapenas em atividade meio, como
seguranca e limpeza, agora atividades fins, ishg@églas que geram o lucro ao banco, podem
ser incluidas sem prejuizo juridico ao banco (SASTEZD17).

Esse movimento de terceirizacdo dos servicos @ca@mies mesmo de a lei ser
aprovada e respaldou a terceirizacdo do setor bhandato comprovado no estudo de
Loureiro, Madeira e Bader (2016) em que foi levdat@mue de 20.000 correspondentes
existentes no pais em 2000 saltou para mais 15ai60f010.

Um correspondente bancéario de crédito trabalha aoaferta direta ao cliente de
solucbes financeiras, que vao desde a créditoodaet consumidor (CDC), que engloba
empréstimos de curto prazdio{ money), consignado (empréstimo cuja parcelas sao
preferencialmente cobradas direta na folha de pagtimdo cliente via de convénio da
empresa pagadora com o0 banco), além de antecipagddS8°® salario e antecipacdo de
restituicdo de imposto de renda. Os financiamehtasitacionais e crédito rural podem
também passar pelos correspondentes. A prospee;é@bedtes e a coleta de documentos
dinamizam e geram menores custos de processo phsma (LOUREIRO; MADEIRA;
BADER, 2016).

A receita que advém aos correspondentes chegagyord® comissao pelas atividades
realizadas (DINIZ, 2010). Este fato torna o mercadaito competitivo, com muitos
correspondentes e muita oferta de crédito, esstaqfede ocorrer de trés formas:

1. Telemarketing: contatos telefénicos a lista tentes, além de mensagens por
celular.

2. Atendimento de Balcdo: clientes que comparecem eapaco fisico do
correspondente.

3. Visita: funcionarios que se deslocam até emprésgaos publicos ou eventos onde
esteja presente o publico-alvo para oferta de terédi

Esta versatilidade de formas de ofertas aos cHemépresenta uma vantagem
competitiva para o negécio (DINIZ, 2010), porém tebalhador pode significar grandes
riscos a sua satisfacao no trabalho.

Além da exposicdo a diversas doencas fisicas cas@e$ causadas pela falta de
ergonomia, LER entre outras, ha ainda a press&olfgica pela venda, pois assim como a

empresa, o salario do funcionério depende de cé@missinsalubridade de ambientes onde
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ndo h&d um padrdo exigido de uma agéncia bancideagatamento mental e fisico de uma
atividade em que a competitividade alta e o supteabalho tende a ser precario.

Como exemplo, uma das organizacfes participantésrnssalada em Corumba-MS ha
11 anos e se trata de uma das pioneiras como gonesnte bancario na cidade. Fundada na
capital Campo Grande, a empresa estabeleceu Vdiaés pelo Estado, e chegou a ter 7
funcionéarios atuando em Corumba-MS.

A empresa sempre estabeleceu duas formas basicagemidimento, a primeira o
atendimento de balcdo a quem entra na loja, sesgltecalizando em pracas estratégicas
como regides movimentadas e proximas a bancosoNpasto forte da empresa é a segunda,
o telemarketing, com oferta direta ao cliente perande ligacdes telefénicas e mensagens de
celular.

Com uma estrutura que se assemelha a uma saltenareeting, seus funcionarios
trabalham a maior parte do tempo realizando ligages clientes de suas listas que s&o
organizadas ersoftware préprio de cadastramento de clientes. Bstivare torna possivel
distribuir os clientes aos atendentes para que gadpossua uma carteira de clientes a ser
contatados e fidelizados.

Com as transformacdes digitais e mudancas imp@stas mercado, a empresa foi
vendida a um grupo de sdcios e hoje atua com gfiatoionarios com foco nas contratagdes
de crédito por meio de atendimento de balcdo,aggara prospecgdo em 6rgdos publicos e
escolas, e pela indicacao de clientes com bomioel@amento.

Jayo e Diniz (2010) abordam que os clientes queamisim correspondente bancario
ao invés de se dirigir a uma agéncia, buscam prinaepraticidade no atendimento, sem filas
ou burocracia para adentrar ao estabelecimentdyétmnhd um relacionamento negocial
criado com os funcionarios da empresa, devido daoétiva das ligacbes e atendimento que

busca a diferenciacéo para conquistar e fidelizdieate.

4.2 Andlise dos dados

A partir dos dados coletados, foi possivel realiafericbes dos questionarios
respondidos pelos colaboradores dos correspondéatssarios e empresas de crédito e
realizar a analise com base na teoria de QVT. Feminevistados 16 colaboradores de seis
instituicées de credito, todos localizados em CdudnilS.

O questionario aplicado aos entrevistados versbtesos aspectos da QVT a luz do

modelo de Walton (1973) no formato de respostabzado pela organizacdo mundial da
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salude que padroniza as respostas aos questionaneefattilita a analise por meio da escala
tipo Likert de 5 pontos, tendo 1 como “muito instito” a 5 “muito satisfeito” (FLECK,
2000).

Os resultados dos fatores de qualidade de videabalho e suporte no trabalho estéo

dispostos na Tabela 1.

Tabela 1 — Resultados dos Fatores de Qualidade ded® no Trabalho e Suporte no

Trabalho
Constructo Fatores Média DP Minim Maximo
0
Importancia do trabalho 3,84 052 3,00 4,80
Condicdes de trabalho 3,75 0,53 2,67 4,83
Espaco que o trabalho ocupa em sua vga2 0,47 2,33 4,33
Qualidade de vida Respeito as Leis 3,44 051 250 4,25
no trabalho Integracdo social 3,44 061 250 4,50
Capacidades no trabalho 3,44 0,85 1,80 4,80
Salario (compensacao) justo e adequad27 0,84 2,00 5,00
Oportunidades no trabalho 3,13 0,86 1,75 4,50
Suporte social informacional 2,79 0,69 1,71 3,86
Suporte no Trabalfsuporte social instrumental 2,70 0,63 1,60 3,80
Suporte social emocional 2,33 0,58 1,50 3,50

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

A Tabela 1 apresenta os resultados sobre a qualdkadida no trabalho e suporte no
trabalho. Os conceitos utilizados foram estabetecigpor Walton (1973), tendo oito
indicadores que buscam aspectos internos e extgummsafetam a qualidade de vida do
trabalhador. A percepcdo de suporte no trabalh@dtabelecida por Siqueira e Gomide Jr.
(2008) em trés fatores sociais relevantes: infoémaimistrumentos e emocional.

Percebe-se que todos os indicadores que tratamVdaaRresentaram média geral
superior a 3 e inferior a 4, portanto os fatoregpdrtancia do trabalho, Condi¢des de trabalho
e Espaco que o trabalho ocupa em sua vida, foratrados como neutros com tendéncia a
satisfatorio e os fatores Respeito as Leis, Intggraocial, Capacidades no trabalho, Salario
(compensacao) justo e adequado, Oportunidadesinallio, como itens de neutralidade para
insatisfatorio.

O aspecto “Importancia do Trabalho”, fator com man@dia (3,84), aborda o orgulho
de trabalhar na empresa e de vender seus produtespensabilidade social da empresa,
apresenta uma neutralidade com indice satisfati§go, reflete que, embora seja um servico
terceirizado, os correspondentes realizam servigascarios iguais aos da instituicao
financeira que terceirizou o servigo e seus furdiims reconhecem essa importancia, porém

de forma moderada.
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Outros dois aspectos que apresentaram neutralsitdatoria sdo as condigdes de
trabalho (média=3,75), que aborda a segurancaprgide e a jornada de trabalho
(WALTON, 1973); e espaco que o trabalho ocupa emmvdda (média=3,72), tratando da
relacdo entre aspectos da vida particular coma,lalescanso, local e horario e trabalho
(WALTON, 1973), tendo resultados neutros com teni@d@na satisfatorio.

Os demais itens apresentam média neutra com viéssdisfacdo o que representa
gue aspectos como respeito as leis, salario ewpdaides de crescimento possuem uma certa
insatisfacdo, pois como trata Santos (2017), @itezacao representa a liberdade dos bancos
de delegar servicos bancarios a salarios bem nmereme menos direitos e sem necessidade
de proposicéo de plano de carreira ao trabalhaglduzindo custos e responsabilidades.

Ainda em observacao aos valores minimos, maxintispersao da Tabela 1, destaca-
se o0 elevado desvio padrdo dos itens: capacidaetuoidades e salarios, acima de 0,8,
portanto com respostas menos homogéneas, aprad@ntana certa divergéncia nas
respostas. O desvio padrdo demonstra que, embuoéia apresente uma tendéncia central,
existe diversidade na percepcdo do fendbmeno emnuuas ideias ndo convergem para
respostas semelhantes (DALFOVO; LANA; SILVEIRA, 201

A Tabela 1 mostra ainda a analise do suporte dualtra. Apresenta resultados
diferentes da QVT apresentando avaliacbes com médiaixo de 3 e desvio padrdo néo
superior 0,7. Neste caso, os resultados tendem @nssiderados como muito insatisfeito a
satisfeito, este resultado demonstra que os trafbaths podem estar se sentindo
desamparados pelas empresas terceirizadas nésttrés do suporte de trabalho.

Como aponta Siqueira e Padovan (2008), o suportzienmal se sobrepde aos dois
outros aspectos no suporte do trabalho em termaspiatancia. Os resultados demonstram
que o fator emocional possui a menor meédia (2,88)tigés itens, com o0 menor desvio padrao
(0,57), ou seja, as respostas possuem um niver mMaibomogeneidade, portanto refletem
gue de fato ha um certo consenso sobre o supodei@mal aos trabalhadores.

Siqueira e Padovan (2008) investigam as causasa desatisfacdo em termos
emocionais e apontam que o0s principais motivosapagselas atitudes do gestor direto.
Muitas vezes, estes desconhecem as competénciasolitmradores, os pontos a serem
melhorados, o0s treinamentos que podem ser reafizadtuam sem experiéncia e
conhecimento sobre gestdo e lideranca, entregamapouca motivacional, se acomodam,

dentre outros.
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Este resultado corrobora as informa¢des do Anuwri8istema Publico de Emprego,
Trabalho e Renda, para o qual as doencas psicakgmno depressdo e ansiedade cresceram
mais de 25% em 2016 (DIEESE, 2017).

Em termos de suporte informacional e instrumemsiresultados mostraram que as
organizacfes atendem de forma neutra a satisfatirti@ndo média de 2,79 para o primeiro e
2,70 para o segundo. De acordo com Siqueira e Rad@008), este tipo de suporte permite
que os colaboradores recebam informacdes e estratiequadas para realizacdo de suas
atividades.

A proxima andlise apresenta os resultados do destépdtese formulada, disposta na
Tabela 2.

Tabela 2 — Correlacao entre os constructdQualidade de Vida no Trabalho e Suporte

no Trabalho
Qualidade de vidano  Suporte no
Constructos Testes trabalho Trabalho
Qualidade de vid Correlagéo de Pearson 1,00 0,75
ualidade devidano_. .. . .
trabalho Significancia - 0,001
N amostral 16 16
Correlacdo de Pearson 0,75 1,00
Suporte no Trabalho Significancia 0,001 -
N amostral 16 16

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

A Tabela 2 apresenta o resultado do teste de aga®lde Pearson e seu nivel de
significancia. Este teste calcula o coeficienteoieelacdo entre duas variaveis quantitativas,
os resultados variam de -1 a 1, no qual quanto praimo de 1 significa que as variaveis
seguem no mesmo sentido e quando mais distantppstoo (SANTOS, 2007). Para esta
pesquisa, demonstra o quanto o suporte no trasallatinha a qualidade de vida no trabalho
baseado nos dados coletados junto aos trabalhadores

A relagao de influéncia do suporte do trabalhod®i75% no discernimento sobre a
qualidade de vida do trabalho, entdo conforme o&npetros estabelecidos, os resultados
foram significantes e mostram uma relacdo forteinfl@éncia do trabalho na QVT dos
trabalhadores dos correspondentes de crédito,porfmde-se inferir que existe uma alta
correlagédo positiva entre suporte de trabalho e QVT

Diante dos resultados, considera-se o0 que apordaeifa e Padovan (2008),
corroborando com os resultados das estatisticasitiless aqui apresentados, que somente as
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praticas de QVT sem o devido suporte ao trabalhdemo ser insuficientes para gerar
satisfacdo ao trabalhador.

Esta afirmacéo de Siqueira e Padovan (2008) é foedada em suas observacdes de
que as empresas investem muito em politicas deoneeldo espaco, da ergonomia, nas
ferramentas ao trabalhador, porém quando se teatuporte, hA uma auséncia de empatia,
carinho, confianca, estima e escuta do que o trabal tem a dizer, estes aspectos se
sobrepbem e levam a avaliacdo de QVT para nivéns,racrescidos de insatisfacdo, em

termos de suporte de trabalho.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho buscou interpretar como osidnagos dos correspondentes
bancarios de Corumba-MS percebem sua qualidadéddeng trabalho e o suporte recebido
por eles na organizacdo em que atuam. Apds a ai@oda lei de terceirizagdo, que retirou
os limites de contratacdo de terceirizados paiaféree area meio, este setor pode em alguns
anos se tornar o que vai preponderar no atendimiggito aos clientes dos bancos em
detrimento do atendimento tradicional em agénciasarias.

O problema proposto foi conhecer como estes tratlalies se sentem sobre os fatores
de QVT de Walton (1973) e qual o nivel de supoddrabalho percebe, com o objetivo de
avaliar um grupo de trabalhadores na cidade poo meiquestionario sobre satisfacdo no
trabalho, verificando de forma quantitativa suaspostas e se haveria uma correcao entre
suporte do trabalho e percepcao de QVT dos empregad

Apoés andlise estatistica dos resultados, foi pekgierceber que existe um nivel de
QVT de neutro para satisfeito e de neutro pardigisao dos funcionarios, demonstrando no
geral de neutralidade sobre as politicas de QViicadas pelas suas empresas, notas acima
de 3 e inferior a 4, um nivel de indiferenca e péade sobre este tema. Foi possivel
perceber que as impressdes sobre politicas de @kBentaram desvio padrdo maior que o
de suporte no trabalho com respostas maximas enagnimais extremas, o que demonstra
gue existe homogeneidade baixa nas respostas.

O dados sobre suporte no trabalho apresentararttackssi de insatisfacdo e muita
insatisfacdo, com um desvio padrao baixo demordaranmogeneidade nas respostas e uma
coesao na percepcdo de que ha um déficit de sugmeampregador aos seus funcionarios em

todos os trés aspectos elencados.
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O suporte emocional, além de ser o item mais reteyapresentou a menor nota de
todas com o menor desvio padrao e reflete o desayi@ ha com a parte emocional do
trabalhador terceirizado.

Pelo coeficiente de Pearson foi possivel demonstra alta correlacdo positiva de
75% entre o suporte de trabalho e a QVT, com sagm€ia de 0,01%.

Sobretudo a falta de apoio emocional pode gerangémepsicoldgicas graves aos
trabalhadores. Mais do que falta de praticas de @\Alfalta de estrutura emocional que as
empresas podem omitir, deixando o trabalhador &maciio de desamparo refletida em seus
niveis de satisfacdo com o trabalho.

Portanto pode-se concluir que o objetivo de avatiartrabalhadores sobre sua
satisfacao e suporte no trabalho foi concluido, cesaltados tanto no sentido de préticas de
QVT em todos os aspectos relevantes do modelo doWgE973), com neutralidade em
relacdo a suas politicas. Quanto ao suporte nalbm@bconclui-se que h&d um nivel de
insatisfacdo homogéneo dentre os empregados, wsgaaa de suporte social e sobretudo de
suporte emocional ao trabalhador, fato que o depasto a doencas fisicas e psicoldgicas.

Em termos de contribuicdo, esta pesquisa permibesagerenciais, sendo que as
organizacdes pesquisadas podem se apropriar defsianacdes para elaborarem planos de
acéo para melhoria nos aspectos aqui avaliados.

Como trabalho futuro, sugere-se uma andlise soboengportamento dos lideres
nestas organizagdes, visto que, conforme apontatln Igeratura, estes tém influéncia

significativa no suporte emocional dos trabalhaslore
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