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“Qualidade de Vida no Trabalho ndo se resume
apenas a boas condig¢des fisicas, mas a
valoriza¢ao do ser humano dentro das

organizacoes.”
— Adaptado de Walton (1973)



RESUMO

A Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) surgiu como um elemento estratégico,
especialmente em setores caracterizados por alta pressao, padronizacdo de
atividades e elevados indices de rotatividade, como é o caso do telemarketing.
Portanto, o objetivo desta pesquisa consiste em analisar como a QVT impacta a
rotatividade de colaboradores nesse setor, buscando identificar o nivel de qualidade
de vida percebido pelos trabalhadores, bem como avaliar quais dimensdes exercem
maior influéncia sobre a decisdo de permanéncia. A metodologia utilizada nesta
pesquisa € de cunho quantitativa uma vez que busca analisar os dados de forma
objetiva e mensuravel, utilizando procedimentos estatisticos para a interpretagao das
informacdes coletadas. A partir dos dados coletados, mediante questionario aplicado
aos profissionais da area, foi possivel compreender como diferentes dimensdes da
QVT impactam diretamente a satisfagdo, o bem-estar e a permanéncia dos
trabalhadores dentro das organizagoes.

Palavras-chave: QVT, Rotatividade; Telemarketing.



ABSTRACT

Quality of Work Life (QWL) has emerged as a strategic element, especially in sectors
characterized by high pressure, standardization of activities, and high turnover rates,
such as telemarketing. Therefore, the objective of this research is to analyze how
QWL impacts employee turnover in this sector, seeking to identify the level of quality
of life perceived by workers, and to evaluate which dimensions exert the greatest
influence on the decision to remain. The methodology used in this research is
quantitative, since it seeks to analyze the data in an objective and measurable way,
using statistical procedures for the interpretation of the collected information. From
the data collected through the questionnaire applied to professionals in the area, it
was possible to understand how different dimensions of QWL directly impact the
satisfaction, well-being, and retention of workers within organizations.

Keywords: QWL; Turnover; Telemarketing.
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1 INTRODUGCAO

Com o aumento significativo da competitividade organizacional, aliada as
transformagdes nas formas de gestdo do trabalho, cada vez mais tem se
intensificado a preocupacido com fatores que impactam diretamente o desempenho
e a permanéncia dos colaboradores nas organizagdes. Nesse contexto, a Qualidade
de Vida no Trabalho (QVT) surge como um elemento estratégico, especialmente em
setores caracterizados por alta pressido, padronizacdo de atividades e elevados

indices de rotatividade, como € o caso do telemarketing.

Por se tratar de um segmento caracterizado por metas rigorosas,
monitoramento constante e intensa demanda emocional, o setor de telemarketing
apresenta desafios significativos relacionados ao bem-estar dos trabalhadores,

refletindo diretamente nos niveis de satisfagcdo e permanéncia no emprego.

A literatura aponta que a rotatividade de pessoal (turnover) representa nao
apenas custos financeiros para as organizagdes, mas também prejuizos a
produtividade, a qualidade dos servigos e ao clima organizacional. Dessa forma,
compreender os fatores que contribuem para a permanéncia ou saida dos
colaboradores torna-se um pilar essencial para o desenvolvimento de estratégias
eficazes de gestdo de pessoas. Entre esses fatores, destaca-se a QVT como um
dos principais determinantes, uma vez que engloba os aspectos fisicos, psicolégicos

e sociais do ambiente de trabalho.

Dessa maneira, nessa pesquisa utilizaremos o Modelo de Walton (1973) por
configura-se como uma das abordagens mais consolidadas para a analise da QVT,
ao propor uma avaliagado multidimensional composta por oito critérios: compensagao
justa e adequada; condigdes de trabalho; uso e desenvolvimento de capacidades;
oportunidades de crescimento e segurancga; integragao social na organizagéo;
constitucionalismo; equilibrio entre trabalho e vida pessoal; e relevancia social do
trabalho. Dessa forma, esse modelo permitira desenvolvermos uma compreensao

ampla e sistematizada das condi¢des laborais para a pesquisa.



Diante desse cenario, o presente estudo tem como problema de pesquisa
investigar como a percepgao dos colaboradores de telemarketing sobre as
dimensdes do modelo de Walton impacta na decisdo de permanéncia ou
desligamento da organizagdo. Parte-se da premissa de que niveis mais elevados de
QVT tendem a reduzir a intencdo de desligamento, enquanto condigbes

desfavoraveis podem intensificar o turnover.

Assim, o objetivo geral desta pesquisa consiste em analisar como a QVT
impacta a rotatividade de colaboradores nesse setor, buscando identificar o nivel de
qualidade de vida percebido pelos trabalhadores, avaliar quais dimensdes exercem
maior influéncia sobre a decisdo de permanéncia ou saida e, por fim, propor

solugdes que contribuam para a redugao dos indices de desligamento.

Para tanto, adota-se uma abordagem metodolégica quantitativa, com
aplicagdo de questionarios com colaboradores ativos de telemarketing,
possibilitando uma analise aprofundada e contextualizada da realidade investigada.
Ao articular teoria e pratica, este estudo pretende contribuir tanto para o avancgo
académico sobre QVT e gestdo de pessoas quanto para a melhoria das praticas
organizacionais no setor de telemarketing, oferecendo subsidios para a construgao

de ambientes de trabalho mais saudaveis, produtivos e sustentaveis.

Dessa forma, justificamos a realizagdo deste estudo pela lacuna existente
entre os elevados indices de rotatividade no setor de telemarketing e a necessidade
de analises mais aprofundadas que considerem a QVT como variavel central. Além
de contribuir para o campo académico, a pesquisa possui forte aplicabilidade pratica,
ao oferecer subsidios para que gestores desenvolvam estratégias e politicas
organizacionais mais eficazes, voltadas a melhoria das condi¢gbes de trabalho, ao
aumento da satisfagdo dos colaboradores e a redugao do turnover, visando maior

alinhamento entre os objetivos organizacionais e o bem-estar dos trabalhadores.



1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Analisar de que forma a Qualidade de vida no Trabalho (QVT), com base no
modelo de Walton, impacta na rotatividade dos colaboradores no setor de

telemarketing.

1.1.2 Objetivos Especificos

e |Identificar o nivel de QVT percebido pelos colaboradores com base no
Modelo de Walton.

e Avaliar quais dimensbes apresentam maior influéncia na rotatividade de
colaboradores.

e Propor solugdes para redugado do desligamento de colaboradores mediante

melhorias na QVT.



2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.1 QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO (QVT): CONCEITOS, EVOLUCAO
E IMPORTANCIA NAS ORGANIZACOES

A Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) constitui como sendo um tema central
nas discussdes contemporaneas sobre gestdo de pessoas, especialmente diante
das transformagdes ocorridas nas relagdes de trabalho ao longo das ultimas
décadas. De modo geral, a QVT refere-se ao conjunto de agdes, politicas e praticas
organizacionais que visam promover o bem-estar fisico, psicolégico e social dos

trabalhadores, alinhando os objetivos individuais aos organizacionais.

De acordo com Rodrigues (1994, p. 76) “a qualidade de vida no trabalho tem
sido uma preocupagao do homem desde o inicio de sua existéncia com outros titulos
em outros contextos, mas sempre voltada para facilitar ou trazer satisfacéo e
bem-estar ao trabalhador na execucado de sua tarefa”. Neste sentido, entende-se
que ndo se limita apenas as condi¢des fisicas do ambiente laboral, mas abrange
também aspectos como motivagao, satisfagao, reconhecimento, equilibrio entre vida

pessoal e profissional e oportunidades de desenvolvimento.

Historicamente, o conceito de QVT passou por diversas transformacoes.
Inicialmente, durante a Revolugdo Industrial, as preocupagdes estavam voltadas
quase exclusivamente para a produtividade e o desempenho, com pouca ou

nenhuma atengao as condi¢ées humanas de trabalho.

A origem do termo ‘Qualidade de Vida no Trabalho’ atribuiu-se a Eric Trist e
seus Colaboradores do Tavistock Institute, em 1950. Eles desenvolveram
uma abordagem sdcio técnica da organizacdo do trabalho, agrupando o
individuo, o trabalho e a organizagdo, com base na analise e na
reestruturagdo da tarefa, buscando melhorar a produtividade, reduzir os
conflitos e tornar a vida dos trabalhadores menos penosas (FERNANDES,
1996, p. 40).

Com o avango dos estudos nas areas de psicologia organizacional e
administracao, especialmente a partir da década de 1950, surgiram teorias que
passaram a valorizar o fator humano nas organizagdes, como a Teoria das Relagdes

Humanas. Esse movimento marcou o inicio de uma nova perspectiva, na qual o



trabalhador passou a ser visto como um sujeito ativo, dotado de necessidades,

expectativas e emogoes.

Na década de 1970, a QVT ganhou maior destaque com os estudos de
Richard Walton, um dos principais autores da area. Walton propés um modelo
tedrico composto por oito categorias fundamentais para a analise da qualidade de
vida no trabalho: compensacéao justa e adequada; condi¢cdes de trabalho seguras e
saudaveis; uso e desenvolvimento de capacidades; oportunidades de crescimento e
segurancga; integracdo social na organizagdo; constitucionalismo (respeito aos

direitos individuais); trabalho e espaco total de vida; e relevancia social do trabalho.

De acordo com Moura (2011) o modelo de Walton € um dos mais utilizados,
por ser considerado um dos mais amplos e o que contempla o maior numero de
critérios. Esse modelo ampliou a compreensao da QVT ao incorporar dimensdes que

ultrapassam o ambiente fisico, contemplando aspectos sociais e psicolégicos.

Com a globalizagao e o avango tecnoldgico, especialmente a partir do final do
século XX, a QVT tornou-se ainda mais relevante. As organizagdes passaram a
enfrentar novos desafios, como a intensificacdo do trabalho, a competitividade
acirrada e as mudangas constantes nos processos produtivos. Nesse contexto,
investir em qualidade de vida no trabalho deixou de ser apenas uma questao de

responsabilidade social e passou a ser uma estratégia organizacional.

A qualidade de vida no trabalho se apresenta como uma preocupacéo do
homem deu-se inicio da sua existéncia, com objetivo de facilitar ou trazer
satisfacdo e bem-estar ao trabalhador na execugdo de suas tarefas. “O
conceito de qualidade de vida engloba varios aspectos como fisicos,
ambientas e psicoldgicos do local de trabalho” (CHIAVENATO, 2004)

Empresas que promovem ambientes saudaveis tendem a apresentar
melhores indices de produtividade, reducdo do absenteismo, menor rotatividade e
maior engajamento dos colaboradores. Segundo Silva (2023, p. 2) “A qualidade de
vida pode ser definida como um agente motivador para os colaboradores, além de
ser uma vantagem competitiva para a organizagdo” dessa forma, a QVT esta
diretamente relacionada a saude mental dos trabalhadores, um tema que ganhou

destaque nos ultimos anos.



Ambientes de trabalho marcados por pressido excessiva, falta de
reconhecimento e relagdes interpessoais conflituosas podem desencadear
problemas como estresse, ansiedade e sindrome de burnout. Por outro lado,
organizagbes que valorizam o bem-estar tendem a criar um clima organizacional

positivo, favorecendo a cooperacgao, a criatividade e a inovacao.

Outro aspecto importante diz respeito ao equilibrio entre vida profissional e
pessoal. Com o avango das tecnologias digitais, as fronteiras entre trabalho e vida
privada tornaram-se mais difusas, o que exige das organizagbes uma postura mais
consciente na promogao desse equilibrio. Politicas como flexibilizagdo de horarios,
trabalho remoto e programas de apoio ao colaborador tém sido adotadas como

estratégias para melhorar a QVT.

Dessa forma, a Qualidade de Vida no Trabalho configura-se como um
elemento essencial para o desenvolvimento sustentavel das organizacdes. Ao
investir no bem-estar dos colaboradores, as empresas ndo apenas cumprem seu
papel social, mas também fortalecem sua competitividade no mercado. Assim, a
QVT deve ser compreendida como um processo continuo, que exige planejamento,
implementacao e avaliacdo constante de praticas que atendam as necessidades dos

trabalhadores e aos objetivos organizacionais.

Em sintese, a evolucdo do conceito de QVT evidencia uma mudanca
significativa na forma como o trabalho é concebido, passando de uma visdo
mecanicista para uma abordagem mais humanizada. Nesse cenario, torna-se
fundamental para as organizagcdes reconhecerem o valor estratégico das pessoas,
promovendo ambientes de trabalho que favoregam n&o apenas a produtividade, mas

também a dignidade e a qualidade de vida dos individuos.

Percebe-se um aumento significativo das empresas em relagdo ao
investimento em Qualidade de Vida no Trabalho (QVT), as instituicbes estdo cada
vez mais compreendendo que o bem-estar dos colaboradores esta diretamente
relacionado aos resultados organizacionais. Em um mercado cada vez mais
competitivo, manter funcionarios motivados, saudaveis e satisfeitos deixou de ser

apenas uma questdo de responsabilidade social e passou a representar uma
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estratégia essencial para aumentar produtividade, reduzir custos e fortalecer a

imagem institucional da organizagao.

Um dos principais motivos para o investimento em QVT é o aumento da
produtividade. Colaboradores que trabalham em ambientes saudaveis, com boas
condigbes fisicas e emocionais, tendem a apresentar maior engajamento,
concentracdo e desempenho em suas atividades. No setor de telemarketing, por
exemplo, profissionais menos estressados conseguem prestar um atendimento mais
eficiente, empatico e assertivo, impactando positivamente a satisfacdo do cliente e

os resultados da empresa.

Outro fator importante é a retencdo de talentos, organiza¢des que oferecem
melhores condicbes de trabalho, equilibrio entre vida pessoal e profissional,
reconhecimento e oportunidades de desenvolvimento conseguem reduzir
significativamente os indices de turnover. Isso é especialmente relevante em setores
com alta rotatividade, como o telemarketing, onde a saida frequente de
colaboradores gera elevados custos com recrutamento, treinamento e adaptagao de

novos funcionarios.

Dessa forma, investir em QVT torna-se financeiramente vantajoso, pois reduz
despesas operacionais e preserva o capital intelectual da empresa, Silva et al (2004)

descreve bem isso:

O clima organizacional € um dos principais motivos pelos quais os
talentos deixam uma empresa. Um ambiente de trabalho baseado na
qualidade de vida certamente vera valor nos funcionarios e no
trabalho que realizam. Uma maneira de garantir a retengado dessas
pessoas chave é entender exatamente o que elas esperam dos
prestadores de servigos e do mercado de trabalho em geral. (SILVA et
al, 2024, p.7)

Além disso, a QVT influencia diretamente a constru¢do da imagem da marca
empregadora. Atualmente, muitos profissionais valorizam empresas que
demonstram preocupacéo genuina com a saude mental, o bem-estar e a valorizagao
humana. Organizagdes reconhecidas por oferecer um ambiente de trabalho
saudavel tornam-se mais atrativas no mercado, facilitando a captacao de talentos e

fortalecendo sua reputacao perante clientes, parceiros e a sociedade. Em tempos de
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redes sociais e plataformas de avaliagdo corporativa, a percepgcao dos

colaboradores sobre a empresa impacta diretamente sua imagem publica.

A preocupagdo com a saude emocional também se tornou um fator
estratégico. O crescimento dos casos de estresse, ansiedade e burnout no ambiente
corporativo fez com que as empresas percebessem a necessidade de criar politicas
voltadas ao cuidado psicologico dos trabalhadores. Programas de apoio emocional,
flexibilizagado de jornadas, agdes de integracado e melhorias ergonémicas passaram a
ser vistos como investimentos capazes de reduzir afastamentos, absenteismo e

queda de desempenho.

Portanto, o investimento em Qualidade de Vida no Trabalho ocorre porque as
organizagbes modernas entendem que colaboradores satisfeitos e saudaveis
produzem mais, permanecem por mais tempo na empresa e contribuem para uma
imagem organizacional positiva. Assim, a QVT deixa de ser apenas um beneficio ao
trabalhador e passa a representar uma estratégia de sustentabilidade e vantagem

competitiva para as empresas.

2.2 O MODELO DE WALTON (1973) E SUAS DIMENSOES NA
ANALISE DA QVT

A Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) consolidou-se como um campo de
estudo essencial para a gestdo de pessoas, buscando o equilibrio entre o bem-estar
do colaborador e a eficacia organizacional. Dentre os diversos tedricos que
exploraram o tema, Richard Walton (1973) destaca-se por ter desenvolvido um dos
modelos mais abrangentes e aceitos mundialmente. Para Walton, a QVT néo se
resume a beneficios periféricos, mas a humanizagcdo do trabalho através de oito

dimensoes criticas.

O modelo de QVT, proposto por Richard Walton em 1973, através dos
seus estudos em relagéo a realidade laboral dos Estados Unidos, de
acordo com Asensi, Chaves e Pessoa (2022) é considerado o mais
amplo dentre os diversos modelos existentes, devido a ser o mais 12
abrangente em termos de aspectos passiveis de serem investigados,
e compbée um modelo organizado em 8 categorias que
recorrentemente aplicados e inspiram pesquisas até os dias atuais.
(PASSOS, 2023, p. 11-12)

Desenvolvido em um contexto de transformacdes nas relagdes laborais, o

modelo de Walton surge como uma resposta a necessidade de humanizagéo do
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trabalho, indo além das abordagens tradicionais centradas exclusivamente na
produtividade e no desempenho econdmico. Sua proposta enfatiza a importancia de
considerar o trabalhador em sua totalidade, abrangendo aspectos fisicos,
psicolégicos e sociais, o que torna sua aplicagdo ainda atual nas discussoes

contemporaneas sobre gestdo de pessoas.

2.2.1 As Oito Dimensoes de Walton

O modelo de Walton propde que a satisfacao e a produtividade sao resultado
de um ecossistema laboral equilibrado. Abaixo, detalharemos cada uma dessas

dimensdes, de modo adaptado e seguindo o quadro de Timossi et al. (2009):

1. Compensacao Justa e Adequada

Refere-se ao equilibrio entre o esfor¢o despendido e a recompensa financeira.

Para que haja QVT, a remuneracéo deve atender a trés critérios:

o Equidade Interna: Salarios compativeis com a responsabilidade
do cargo dentro da empresa.

o Equidade Externa: Salarios alinhados ao mercado.

o Suficiéncia: Capacidade do salario de suprir as necessidades

basicas e sociais do individuo.

A percepcdo de uma remuneragao justa transcende o valor monetario,
configurando-se como um pilar essencial para a satisfagdo das necessidades
individuais. Conforme aponta Santos (2012), o equilibrio financeiro € o que permite
ao trabalhador alinhar-se aos padrdes culturais, sociais e econémicos vigentes em
sua realidade, garantindo-lhe ndo apenas subsisténcia, mas integragdo plena na

sociedade.

2. Condigoes de Trabalho Seguras e Saudaveis

Esta dimensao foca na integridade fisica e mental do trabalhador. Envolve a
jornada de trabalho (evitando cargas exaustivas), a manutengédo de equipamentos,
ergonomia, controle de ruidos e a prevencao de doengas ocupacionais. O objetivo é

que o ambiente de trabalho ndo cause danos a saude a curto ou longo prazo.
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3. Oportunidade de Uso e Desenvolvimento das Capacidades

Walton defende que o trabalho deve permitir que o individuo utilize suas

habilidades intelectuais e criativas. Isso inclui:

o Autonomia: Certo grau de liberdade na tomada de decisdes.
o Variedade de Tarefas: Evitar a monotonia extrema.
. Feedback: Informagéo clara sobre o desempenho para permitir

o aprendizado.

4. Oportunidade de Crescimento Continuo e Segurancga

Diz respeito a perspectiva de futuro do colaborador na organizagdo. A QVT é
elevada quando a empresa oferece planos de carreira, programas de treinamento e,
crucialmente, estabilidade no emprego. O medo constante da demissao é um dos

maiores detratores da qualidade de vida.
5. Integragao Social na Organizagao

O ambiente de trabalho é, acima de tudo, um ambiente social. Esta dimensao
avalia a auséncia de preconceitos, o suporte socioemocional entre colegas e a
eliminacao de hierarquias excessivamente rigidas que impecam o dialogo. O senso

de comunidade e o respeito mutuo sao os pilares aqui.
6. Constitucionalismo

Baseia-se no respeito aos direitos do trabalhador. Refere-se a existéncia de
normas claras, justica no tratamento de conflitos, privacidade pessoal e o direito de
expressao. Em suma, € a aplicagdo do "Estado de Direito" dentro da empresa,

protegendo o funcionario contra decisdes arbitrarias da geréncia.

Mais do que uma obrigacao legal, o respeito as normas previstas em lei atesta
0 compromisso da empresa com a ética e a dignidade humana. No modelo de
Walton, essa pratica sustenta o Constitucionalismo, garantindo que o colaborador
nao esteja sujeito a decisdes arbitrarias, mas sim protegido por um conjunto de

regras claras e universais que regem a relagao de trabalho.



14

7. Trabalho e o Espaco Total de Vida

O trabalho nao deve absorver a vida do individuo de forma a prejudicar suas
relacbes familiares e sociais. Walton argumenta que horarios excessivos, viagens
constantes ou pressdes que transbordam para o tempo de lazer reduzem

drasticamente a QVT. O equilibrio (work-life balance) é o foco desta métrica.
8. Relevéancia Social da Vida no Trabalho

O colaborador precisa sentir que seu trabalho tem um propdsito maior e que a
empresa atua de forma ética e socialmente responsavel. Trabalhar para uma
organizagado que agride o meio ambiente ou que possui praticas duvidosas gera um

conflito de valores que mina a satisfacdo pessoal.

Conforme Diniz (2010), a QVT & um construto multidimensional que exige a
harmonia entre garantias legais e dimensdes subjetivas. Enquanto fatores como
seguranga e compensagao garantem a integridade do vinculo empregaticio, os
aspectos psicossociais atuam na manutencdo da motivagdo e do engajamento.
Portanto, a analise da qualidade de vida deve considerar a interagdo dindmica entre
0 que é tangivel (normas, salarios, EPIs) e o que é intangivel (clima, cultura e
relagdes), sendo este ultimo o verdadeiro diferencial para a retencéo de talentos e a

satisfagcao plena no trabalho.

Embora o modelo de Qualidade de Vida no Trabalho desenvolvido por Walton
tenha sido criado em 1973, ele permanece atual e eficaz para a andlise de setores
modernos, como o telemarketing, porque suas dimensdes abordam necessidades
humanas fundamentais que continuam presentes nas relagbes de trabalho

contemporaneas.

Independentemente dos avangos tecnologicos e das mudancas
organizacionais ocorridas ao longo das décadas, fatores como reconhecimento,
saude, equilibrio entre vida pessoal e profissional, seguranga, relagdes interpessoais
e oportunidades de crescimento ainda influenciam diretamente a satisfagdo e a

permanéncia dos trabalhadores nas empresas.
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No setor de telemarketing, essa atualidade torna-se ainda mais evidente
devido as caracteristicas intensas e desgastantes da atividade. Aspectos analisados
por Walton, como condi¢gdes de trabalho, integracdo social, constitucionalismo e
equilibrio entre trabalho e vida pessoal, permanecem essenciais para compreender
os elevados indices de estresse, absenteismo e rotatividade presentes nesse
segmento. Mesmo em um contexto marcado pela tecnologia, automacédo e
monitoramento digital, o fator humano continua sendo determinante para o

desempenho organizacional.

2.3 ROTATIVIDADE NO SETOR DE TELEMARKETING E A
INFLUENCIA DA QVT

Segundo a Norma Regulamentadora n® 17 (NR-17), aprovada pela Portaria
SIT n° 09/2007, que estabelece diretrizes relacionadas as condi¢cdes de trabalho em
atividades de teleatendimento e telemarketing, os ambientes conhecidos como Call
Centers sdo caracterizados como locais onde a atividade principal é realizada por
meio de telefone e/ou radio, associada ao uso simultdneo de computadores.
Conforme descrito no item 1.1.1 da norma, essas organizagbes concentram suas
operagdes no atendimento mediado por tecnologias de comunicagéao.

De acordo com a CBO 2002, esses profissionais:

“Atendem usuarios, oferecem servigos e produtos, prestam servigos
técnicos especializados, realizam pesquisas, fazem servigcos de
cobranga e cadastramento de clientes, sempre via tele atendimento,
seguindo roteiros e scripts planejados e controlados para captar, reter
ou recuperar clientes.” (CBO, MTE,2017)

Com o avancgo da tecnologia e da comunicacéo, os call centers passaram a
desempenhar um papel estratégico dentro das organizagdes, contribuindo
diretamente para a satisfagao do cliente e para a construgdo da imagem da empresa
no mercado. Tendo o papel principal garantir um atendimento agil, eficiente e
acessivel aos consumidores, buscando atender suas necessidades e manter um
bom relacionamento entre cliente e empresa. Além disso, 0 setor possui grande
importancia nos processos de fidelizagdo, ja que a qualidade do atendimento
influencia diretamente na percepgéao do cliente sobre a organizagao.

De acordo com Mannrich (2010), norma regulamentadora (NR) que fixa
condi¢cdes especiais para o desempenho da atividade, visando garantir a saude do

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

No contexto do telemarketing, a NR-17 determina aspectos fundamentais
como mobiliario ergonémico, controle de ruidos, temperatura adequada, pausas
obrigatérias durante a jornada, limitacdo do tempo continuo de atendimento e

condigdes que reduzam o desgaste fisico e mental do operador.

Entre os determinantes da saude do trabalhador estéo
compreendidos os condicionantes sociais, econdmicos, tecnologicos
€ organizacionais responsaveis pelas condigbes de vida e os fatores
de risco ocupacionais — fisicos, quimicos, bioldégicos, mecanicos e
aqueles decorrentes da organizagdo laboral — presentes nos
processos de trabalho. (MS/OPAS, 2001, p. 17).

]
Contudo, o setor de telemarketing ainda é reconhecido por apresentar

elevados indices de rotatividade de colaboradores, fendmeno também conhecido
como turnover. Essa realidade esta diretamente relacionada as caracteristicas do
proprio ambiente de trabalho, marcado por cobrangas constantes, pressao por
metas, atendimento continuo ao publico, jornadas repetitivas e elevado desgaste
fisico e emocional.

Em muitos casos, os profissionais permanecem pouco tempo nas
organizagdes, ocasionando frequentes desligamentos e novas contratagdes. Dessa
forma, a rotatividade tornou-se um dos principais desafios enfrentados pelas
empresas de telemarketing, impactando tanto os resultados organizacionais quanto
a qualidade de vida dos trabalhadores.

Chiavenato (2010, p. 88) define que a rotatividade é “o resultado da saida
de alguns colaboradores e a entrada de outros para substitui-los no trabalho. Desse
modo, entende-se que a rotatividade gera custos significativos para as
organizacdes, que vao desde despesas com rescisdes e processos seletivos até a
perda de capital intelectual e a queda na qualidade do atendimento ao cliente.

Para Borges (2011) satisfacdo esta ligada a forma que o profissional tem
sobre a percepcdo ao avaliar seu desempenho de produtividade, mediante seus

valores e necessidades:

a insatisfagdo quanto a politica salarial da organizagao; ofertas mais
atraentes por outras empresas; descontentamento quanto ao local de
trabalho (distancia, estrutura fisica, ambiente em geral); insatisfagéo
quanto a politica de beneficios; problemas de relacionamento com os
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colegas; insatisfagdo quanto a fungido exercida pelo colaborador;
politica inadequada de desenvolvimento e crescimento profissional;
critérios de avaliagdo de desempenho, entre outros (p. 36).

Além disso, Borges (2011, p. 36) reforga que: “A rotagcado de funcionarios em
uma organizagao pode ser prejudicial a partir do momento que se torna muito
frequente, pois alguma coisa de errado pode estar acontecendo no ambiente de

trabalho, para que o funcionario se desligue”.

Assim, a rotatividade no setor de telemarketing é alimentada por fatores
intrinsecos e extrinsecos. Entre os intrinsecos, destaca-se a natureza do trabalho: o
atendimento telefénico em massa exige resiliéncia emocional para lidar com clientes
insatisfeitos e metas de produtividade agressivas. Extrinsecamente, o setor muitas
vezes oferece salarios proximos ao piso da categoria e limitadas perspectivas de
crescimento imediato, o que torna a posicdo um "trabalho de passagem",
especialmente para jovens em busca do primeiro emprego ou estudantes.

Nesse cenario, a Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) surge como um fator
essencial para compreender e minimizar os indices de rotatividade nas
organizagbes. A QVT esta relacionada a promogado de condigdes adequadas de
trabalho que favoregcam o bem-estar fisico, emocional e social dos colaboradores.
Segundo Walton (1973), a qualidade de vida no ambiente organizacional envolve
aspectos como compensacéo justa, seguranga, integragcao social, equilibrio entre
vida pessoal e profissional, oportunidades de crescimento e respeito aos direitos dos
trabalhadores. Quando essas dimensdes ndo sao atendidas adequadamente, os
niveis de satisfacdo tendem a diminuir, favorecendo o aumento da rotatividade.

Portanto, compreender a relacédo entre QVT e rotatividade é indispensavel
para analisar os desafios enfrentados pelo setor de telemarketing. A promocao de
ambientes de trabalho mais saudaveis e humanizados representa ndo apenas uma
estratégia de retengcdo de talentos, mas também uma forma de garantir melhores
condi¢cdes de vida aos trabalhadores. Nesse sentido, investir em qualidade de vida
no trabalho torna-se uma necessidade organizacional capaz de gerar beneficios

tanto para os colaboradores quanto para as empresas.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

3.1 CARACTERIZAGAO DA PESQUISA

A metodologia utilizada nesta pesquisa € de cunho quantitativa uma vez que
busca analisar os dados de forma objetiva e mensuravel, utilizando procedimentos
estatisticos para a interpretacdo das informagdes coletadas. Segundo Farias Filho e
Arruda Filho (2013) a abordagem quantitativa significa traduzir em numeros opinides
e informagdes para classifica-las e analisa-las, principalmente, com a técnica de
porcentagem, permitindo identificar padrdes, relagdes e tendéncias por meio da
quantificacdo dos dados, proporcionando maior precisdo e confiabilidade aos
resultados obtidos.

Dessa forma, essa abordagem mostra-se adequada ao estudo proposto, pois
possibilita a mensuragcédo e analise dos fatores relacionados a tematica investigada,
contribuindo para uma compreensdo mais sistematica e fundamentada do objeto de

pesquisa.

3.2 UNIVERSO, AMOSTRAGEM E AMOSTRA

O publico-alvo da pesquisa € composto por atendentes de telemarketing

ativos, considerando sua relagdo direta com o objeto de estudo investigado.
Critérios de inclusao dos participantes

Foram considerados elegiveis para participagdo na pesquisa:
Colaboradores que atuam atualmente no setor de telemarketing;
Profissionais maiores de 18 anos;

Participantes que aceitaram responder voluntariamente ao questionario;
Individuos com acesso a internet, possibilitando o preenchimento online.
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Tipo de amostragem

A amostragem utilizada é do tipo n&o probabilistica por conveniéncia, uma vez
que os participantes foram selecionados com base na acessibilidade e

disponibilidade, por meio de redes sociais como Instagram e WhatsApp.

A aplicagdo do questionario ocorreu de forma online, proporcionando maior
comodidade aos participantes e garantindo acessibilidade durante o processo de

resposta.

Amostra

A pesquisa contou com a participacdo de 53 colaboradores ativos de
telemarketing, que responderam ao formulario disponibilizado por meio do Google
Forms. A coleta dessas respostas permitiu reunir dados relevantes para a analise da
percepgao dos participantes acerca da Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) e sua

relagdo com a rotatividade no setor de telemarketing.

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Para a realizacdo da presente pesquisa, foi utilizado como instrumento de
coleta de dados um questionario estruturado elaborado na plataforma Google

Forms, aplicado a colaboradores ativos do setor de telemarketing.

O instrumento é composto por 10 questdes estruturadas de forma objetiva,
contendo perguntas fechadas, possibilitando a mensuragcdo e analise quantitativa

dos dados coletados.

Escala utilizada

Foi utilizada a escala do tipo Likert, com alternativas que variam conforme o
grau de concordéancia ou frequéncia (por exemplo: "discordo totalmente", "discordo”,

"neutro”, "concordo”, "concordo totalmente"), permitindo mensurar a percepg¢ao dos

participantes de forma padronizada.
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Procedimentos de validagao do instrumento

O questionario passou por um processo de validacdo de conteudo, sendo
analisado previamente para verificar clareza, coeréncia e adequagcao as variaveis
investigadas. Além disso, foi realizado um pré-teste com um pequeno grupo de
respondentes, com o objetivo de identificar possiveis falhas de compreensao e

realizar ajustes antes da aplicagao definitiva.

A utilizacdo do Google Forms favoreceu a tabulagdo automatica das

respostas, contribuindo para maior precisdo na organizacao dos dados.

3.4 PERSPECTIVA DE ANALISE DE DADOS

Os dados obtidos foram analisados por meio de abordagem quantitativa,

utilizando frequéncia absoluta e relativa (porcentagem) das respostas coletadas.

Tratamento estatistico
O tratamento estatistico dos dados foi realizado por meio de:

Calculo de frequéncias e porcentagens;

Organizacao em planilhas eletrbnicas;

Elaboragao de graficos para melhor visualizagao dos resultados.

A interpretagdo dos dados foi realizada com base nas dimensdes do Modelo
de Qualidade de Vida no Trabalho proposto por Walton, buscando compreender a
percepg¢ao dos participantes acerca das condi¢des de trabalho e sua relagdo com a

rotatividade no setor.

Os resultados foram apresentados por meio de tabelas e graficos, facilitando

a analise e interpretacao das informacgdes coletadas.

4 INTERPRETAGAO E ANALISE DE DADOS

A pesquisa pautou-se em questdes que ressaltassem a QVT e a rotatividade,
para que conseguirmos identificar o nivel de QVT percebido pelos colaboradores
com base no Modelo de Walton, como também avaliar quais dimensdes apresentam

maior influéncia na rotatividade de colaboradores.
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O primeiro questionamento, refere-se a compensagédo justa e adequada
observou-se que:
Grafico 1 — QVT e Rotatividade

1. Considero meu salario e minhas comissdes justos em relagdo ao esforgo e metas que cumpro
diariamente?

53 respostas

@ Discordo Totalmente
® Discordo

Neutro / Indiferente
@ Concordo
@ Concordo totalmente

Fonte: PONTES (2026)
Percebe-se que uma parcela significativa dos participantes demonstrou

insatisfacdo quanto ao salario e as comissdes recebidas. Entre os respondentes,
35,8% permaneceram neutros, enquanto 34% concordaram parcialmente e uma
parcela consideravel discordou da afirmagdo de que a remuneragdo é justa em
relacdo ao esforgo diario, cerca de 15,1%, um ponto a observar é que apenas 1,9%
considerou que recebe o salario e as comissdes de modo justo. Esses resultados
evidenciam que a questdo salarial ainda representa um fator sensivel dentro do
setor, podendo impactar diretamente a motivacdo e a permanéncia dos
colaboradores na empresa.

Dessa forma, esta indo de encontro ao que Walton (1973) menciona, visto
que, para que seja considerado um ambiente que possua uma compensacao justa e
adequada deve obter os trés pilares: Equidade Interna, Equidade Externa e
Suficiéncia.

Nossa proxima pergunta buscou identificar quais possiveis motivos de
rotatividade no setor de telemarketing:

Grafico 2 — Rotatividade
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2. Se vocé decidisse pedir demissao hoje, qual seria o PRINCIPAL motivo? (Assinale apenas uma
opgéo):

53 respostas

@ Baixa remuneragéo ou insatisfagao com
as comissdes

@ Problema de satde fisica ou
esgotamento mental (burnout).
Conflito com a superviséo ou clima ruim
na equipe.

@ Dificuldade em conciliar o horario de
trabalho com os estudos ou vida famili...

@ Faltade identificacdo com o trabalho de
telemarketing.

Fonte: PONTES (2026)

Quando questionados sobre o principal motivo que os levaria a pedir
demissao, 37,7% dos participantes apontaram a dificuldade em conciliar o horario de
trabalho com a vida pessoal, seguido de 24,5% relacionados a baixa remuneragao
ou insatisfagdo com as comissdes. Além disso, 17% mencionaram problemas de
saude fisica ou esgotamento mental (burnout). 13,2% relacionou sua decisdo a
algum problema com lider ou clima organizacional e apenas 7,6% direcionou para

dificuldade em conciliar o horario de trabalho com os estudos ou vida familiar.

Grafico 3 — Rotatividade x Condicdes de Trabalho

3. Vocé ja pensou em pedir desligamento da empresa devido as condi¢des de trabalho?

53 respostas

® Sim, frequentemente

@ Sim, algumas vezes
As vezes

@ Raramente

@ Nunca

Fonte: PONTES (2026)
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Os dados relacionados a intengao de desligamento reforcam a importancia de
que as condigbes de trabalho € um fator predominante na decisdo, uma vez que
muitos participantes afirmaram ja ter pensado em pedir demissdo devido as
condigbes de trabalho. Esse resultado evidencia que as fragilidades identificadas
nas dimensdes da QVT analisadas impactam diretamente o desejo de permanéncia
dos colaboradores na empresa.

Assim, esses dados demonstram que fatores ligados a sobrecarga
emocional, jornadas desgastantes e dificuldades no equilibrio entre vida profissional
e pessoal exercem forte influéncia sobre a intengdo de desligamento, reforcando a
relacdo entre baixa QVT e rotatividade no setor de telemarketing.

No questionamento a seguir propomos investigar como estava sendo aplicado
as condi¢des de trabalho:

Grafico 4 — Condicoes de Trabalho

4. Diante do seu cendrio atual, como vocé avalia as condicdes fisicas e estruturais do ambiente de
trabalho?

53 respostas

@ Considero excelentes.
@ Considero boas.
Considero neutras/regular.

@ Considero ruins, sem estruturas
adequadas.

Fonte: PONTES (2026)
Em relacdo as condi¢des fisicas e estruturais do ambiente de trabalho, a

maioria dos colaboradores classificou o ambiente como “bom”, representando 54,7%
das respostas, enquanto 22,6% consideraram excelentes e outros 22,6% avaliaram
como neutras ou regulares. Esses resultados apontam que as empresas buscam
realizar as normas determinadas, principalmente as determinadas pela NR-17 que
estabelece diretrizes relacionadas as condicdes de trabalho em atividades de

teleatendimento e telemarketing.
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Apesar de uma percepgao predominantemente positiva quanto a estrutura
fisica, os resultados indicam que somente boas condigbes materiais ndo sao
suficientes para garantir satisfacao plena no ambiente organizacional, especialmente
quando outros fatores, como pressao psicologica e reconhecimento profissional,
permanecem fragilizados.

Outro ponto que buscamos investigar refere-se ao reconhecimento
profissional:

Grafico 5 — Uso e desenvolvimento de capacidades

5. Em seu trabalho atual, vocé sente que recebe reconhecimento pelo seu desempenho
profissional?

53 respostas

@® sSempre

@ Freguentemente
As vezes

® Raramente

@ Nunca

Fonte: PONTES (2026)

No que diz respeito, os dados revelam um cenario de instabilidade na
percepgdo dos colaboradores. Apenas uma pequena parcela (11,3%) afirmou
receber reconhecimento com frequéncia, enquanto grande parte respondeu que isso
ocorre apenas “as vezes” (30,2%) ou “raramente” (30,2%), e nunca (28,3%). Esse
resultado demonstra possiveis falhas na valorizagao profissional dentro do ambiente
organizacional, o que pode afetar diretamente o engajamento, a motivagdo e o
sentimento de pertencimento dos trabalhadores. Segundo Walton (1973), o
reconhecimento e a valorizacdo profissional sdo elementos fundamentais para a
promocao da qualidade de vida no Trabalho.

Referente a relacionamento pessoal, temos os seguintes dados:

Grafico 6 — Integracao social na Organizagao
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6. Em uma escala de 0 a 5 quanto vocé avalia seu relacionamento interpessoal com supervisores e

colegas de trabalho?
53 respostas

@0
@1

®:3
[
®s5

Fonte: PONTES (2026)

Quanto ao relacionamento interpessoal com supervisores e colegas, a maior
concentragdo das respostas situou-se nas notas intermediarias nota 2 (24,5%), e
nota 3 (37,7%), nota 4 (18,9%) demonstrando que parte dos colaboradores percebe
relagdes razoavelmente positivas no ambiente de trabalho. Entretanto, ainda houve
registros de avaliagbes baixas, sendo 13,2% (nota 1) e apenas cerca de 5,7% (nota
5) consideraram 6timo seu relacionamento interpessoal no trabalho indicando que
conflitos internos ou dificuldades de comunicagdo podem existir em determinados
contextos da equipe.

E importante salientar que a qualidade das relacdes interpessoais possui
influéncia direta sobre o clima organizacional e pode contribuir tanto para a
permanéncia quanto para o desejo de desligamento dos colaboradores.

Pautando-se em oportunidade de crescimento e desenvolvimento profissional:

Grafico 7 — Crescimento e Desenvolvimento Profissional
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7. A empresa oferece oportunidades de crescimento e desenvolvimento profissional?
53 respostas

@ Sim, frequentemente

@ Sim, algumas vezes
Raramente

@ Nunca

Fonte: PONTES (2026)

Diante dos nossos resultados demonstrou-se limitagcbes quanto as
oportunidades de crescimento e desenvolvimento profissional. Embora 37,7%
afirmem que a empresa oferece oportunidades “algumas vezes”, o mesmo
percentual declarou que isso ocorre “raramente”, evidenciando uma percepg¢ao de
pouca perspectiva de evolugao profissional dentro da organizagdo. A auséncia de
oportunidades claras de crescimento tende a gerar desmotivacdo e aumentar a
intencédo de rotatividade, principalmente em setores caracterizados por alta pressao
e desgaste emocional, como o telemarketing.

Outro ponto importante que buscamos identificar no questionamento foi como
eles colaboradores sdo afetados pela pressao na realizagcado de suas atividades.

Grafico 8 — Constitucionalismo na Organizagao

9. No seu dia a dia no setor de telemarketing, a empresa garante pausas regulares, respeita a

jornada de trabalho prevista em lei e permite que o... opinides sem receio de punicdes ou represalias?
53 respostas

® Sempre

@ Frequentemente
As vezes

@ Raramente

@ Nunca

s

Fonte: PONTES (2026)
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Grande parte dos respondentes atribuiu notas elevadas (notas 5,4 e 3) para o
nivel de impacto da pressao psicolégica no ambiente de trabalho, indicando que as
cobrancgas por metas e produtividade afetam significativamente o bem-estar fisico e
emocional dos trabalhadores. Esse cenario contribui para o desenvolvimento de
estresse ocupacional, desgaste mental e insatisfacdo profissional, fatores
frequentemente associados ao aumento da rotatividade no setor.

Grafico 9 — QVT X Constitucionalismo

9. No seu dia a dia no setor de telemarketing, a empresa garante pausas regulares, respeita a
jornada de trabalho prevista em lei e permite que o... opinides sem receio de punigées ou represalias?

53 respostas

® Sempre

® Frequentemente
As vezes

@ Raramente

@ Nunca

Ao analisar aspectos relacionados ao respeito a jornada de trabalho, pausas
regulares e liberdade para manifestacéo de opinides, observou-se que uma parcela
expressiva dos participantes respondeu “‘raramente” ou “nunca”, indicando
fragilidades importantes no cumprimento de direitos trabalhistas e na abertura ao
dialogo organizacional. Esse resultado demonstra que muitos colaboradores ainda
percebem limitacbes quanto a liberdade de expressao e ao suporte institucional
oferecido pela empresa, o que compromete diretamente a percepg¢ao de qualidade

de vida no ambiente laboral.

E por fim, buscamos identificar a relevancia social no trabalho:

Grafico 10 — Relevancia Social da vida no trabalho
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10. Vocé sente que seu trabalho possui um propésito importante e que a empresa atua de forma

ética, responsdvel e preocupada com o bem-estar dos colaboradores e da sociedade?
53 respostas

@® Sempre

@ Freguentemente
As vezes

® Raramente

@ Nunca

v

Fonte: PONTES (2026)

Observa-se que 32,1% dos participantes responderam “raramente” e outros
32,1% responderam “nunca”’, indicando que grande parte dos colaboradores néo
percebe a organizagdo como preocupada com o bem-estar dos funcionarios e da
sociedade. Além disso, 26,4% afirmaram perceber isso apenas “as vezes”, enquanto

uma parcela muito pequena respondeu “frequentemente” ou “sempre”.

Esses resultados evidenciam fragilidades importantes na dimensédo da
relevancia social do trabalho, proposta pelo Modelo de Walton, que esta relacionada
a percepgao de utilidade, propdsito e responsabilidade social da organizagao.
Quando os colaboradores n&o enxergam sentido no trabalho realizado nem
percebem preocupagdo da empresa com aspectos humanos e sociais, tende a
ocorrer redu¢cdo no engajamento, na motivagdo e no sentimento de pertencimento
organizacional. Consequentemente, esse cenario pode contribuir para 0 aumento da

insatisfagao profissional e da intengao de rotatividade no setor de telemarketing.

Os resultados, inicialmente apresentados por meio de frequéncias e
percentuais, permitem avancar para uma analise mais aprofundada ao relacionar as
dimensdes da Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) com a intengéo de rotatividade
dos colaboradores. Observa-se que a insatisfagdo com a compensacao (apenas
1,9% consideram justa) se associa diretamente ao fato de 24,5% indicarem a baixa
remuneragdo como motivo para desligamento, evidenciando uma relagéo

consistente entre percepg¢ao de injustica salarial e intencdo de saida. De forma
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semelhante, a dificuldade de conciliagao entre vida pessoal e trabalho, apontada por
37,7% como principal fator de rotatividade, apresenta correlacdo com os dados
sobre pressao psicologica e desgaste emocional, onde a maioria dos respondentes
atribuiu notas elevadas ao impacto da cobranga por metas. Essa associagao sugere
que dimensdes como equilibrio trabalho—vida e condigbes psicologicas estdo

interligadas e atuam conjuntamente no aumento da intengao de desligamento.

Além disso, a analise integrada das variaveis revela que fatores
organizacionais intangiveis possuem forte influéncia sobre a permanéncia dos
colaboradores. A baixa frequéncia de reconhecimento profissional (com apenas
11,3% relatando recebé-lo frequentemente) se relaciona com a percepgéao limitada
de crescimento (37,7% afirmam raras oportunidades), indicando uma correlagao
entre desvalorizagdo e auséncia de perspectiva de carreira, elementos que
contribuem para a desmotivagdo e consequente rotatividade. Paralelamente,
fragilidades no relacionamento interpessoal e na comunicagdo organizacional,
evidenciadas pelas avaliagbes medianas e baixas associam-se a percepg¢ao
negativa quanto ao respeito aos direitos e a liberdade de expresséao, reforgando
impactos no clima organizacional. Mesmo diante de condi¢des fisicas consideradas
boas (54,7%), esses fatores ndo compensam as lacunas nas dimensdes
psicossociais da QVT. Assim, a analise correlacional dos dados permite afirmar que
a rotatividade no setor de telemarketing ndo é explicada por um unico fator isolado,
mas pelo efeito combinado de variaveis como remuneragao, pressao psicolégica,
reconhecimento, crescimento profissional e equilibrio entre vida pessoal e trabalho,
evidenciando a necessidade de intervengdes integradas nessas dimensdes para

reduzir o desligamento de colaboradores

5 CONSIDERAGOES FINAIS

A presente pesquisa teve como objetivo analisar de que forma a Qualidade de
Vida no Trabalho (QVT), com base no Modelo de Walton, influencia a rotatividade
dos colaboradores no setor de telemarketing. A partir dos dados coletados por meio
do questionario aplicado aos profissionais da area, foi possivel compreender como
diferentes dimensdes da QVT impactam diretamente a satisfacéo, o bem-estar e a

permanéncia dos trabalhadores dentro das organizagoes.
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Os resultados obtidos evidenciaram que fatores como pressao excessiva por
metas, dificuldades na conciliagdo entre vida pessoal e profissional, falta de
reconhecimento, limitagdo nas oportunidades de crescimento e percepgédo negativa
sobre o cuidado da empresa com os colaboradores influenciam significativamente o
desejo de desligamento. Além disso, observou-se que muitos participantes
demonstraram insatisfacdo em relacdo as condigdes emocionais do ambiente de
trabalho, apontando a sobrecarga psicolégica como um dos principais fatores

associados a intengao de rotatividade no setor.

A pesquisa também permitiu identificar que, embora alguns aspectos
estruturais do ambiente tenham sido avaliados de forma positiva, somente boas
condigbes fisicas ndo sao suficientes para garantir satisfagdo e permanéncia dos
colaboradores. Aspectos humanos, emocionais e sociais demonstraram possuir
grande relevancia para a construgdo de um ambiente organizacional saudavel.
Nesse sentido, o Modelo de Walton mostrou-se eficaz para analisar a realidade do
telemarketing, mesmo sendo um modelo desenvolvido em 1973, pois suas
dimensdes continuam atuais e aplicaveis aos desafios das organizagdes

contemporaneas.

Outro ponto importante observado foi a necessidade de maior valorizagdo dos
colaboradores por parte das empresas. A auséncia de reconhecimento profissional,
aliada as cobrangas constantes e a pouca participagdo dos trabalhadores nas
decisdes organizacionais, contribui para o aumento da desmotivagao e do desgaste
emocional. Esse cenario reforga a importancia de politicas organizacionais voltadas
a promog¢ao da qualidade de vida, ndo apenas como estratégia de bem-estar, mas
também como ferramenta de retencao de talentos e redugdo dos custos gerados

pela alta rotatividade.

Diante dos resultados obtidos, evidenciou-se que a Qualidade de Vida no
Trabalho exerce influéncia direta na permanéncia dos colaboradores no setor de
telemarketing, sendo fator determinante para a reducao da rotatividade. A analise
dos dados revelou que aspectos como condigdes de trabalho, reconhecimento
profissional, comunicagao organizacional e bem-estar impactam significativamente a

satisfagcdo dos trabalhadores. Nesse sentido, a auséncia ou fragilidade desses



31

elementos contribui para o aumento dos indices de desligamento, reforcando a

necessidade de intervengdes estratégicas por parte das organizagoes.

Assim, entende-se que a implementacdo de agdes voltadas a melhoria da
QVT, como programas de valorizagdo, apoio a saude mental, desenvolvimento
profissional e fortalecimento da gestdo participativa, constitui uma medida eficaz
para promover o engajamento e a retencdo de talentos. Dessa forma, investir no
bem-estar dos colaboradores ndo apenas melhora o ambiente organizacional, mas
também favorece a sustentabilidade das empresas, reduzindo custos com

rotatividade e elevando o desempenho geral das equipes.

Dessa forma, conclui-se que a Qualidade de Vida no Trabalho possui
influéncia direta sobre os indices de rotatividade no setor de telemarketing.
Empresas que investem em melhores condigdes de trabalho, equilibrio entre vida
pessoal e profissional, valorizagdo humana, comunicacédo organizacional e suporte
emocional tendem a apresentar colaboradores mais motivados, produtivos e
comprometidos. Portanto, promover a QVT torna-se uma necessidade estratégica
para as organizagdes que desejam reduzir o turnover e construir ambientes de

trabalho mais saudaveis e humanizados.

Por fim, espera-se que esta pesquisa contribua para futuras discussdes sobre
a importancia da Qualidade de Vida no Trabalho no setor de telemarketing, servindo
como base para novos estudos e para o desenvolvimento de praticas
organizacionais mais voltadas ao bem-estar dos trabalhadores. Além disso,
destaca-se a relevancia de ampliar o debate sobre saude mental, valorizagao
profissional e humanizagao das relagdes de trabalho em ambientes marcados por

elevada pressao e desgaste emocional.
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APENDICES

APENDICE A - Questionario (Modelo de Walton) Qualidade de Vida

Questionario (Modelo de Walton)

Prezadofs) participante,

Este questiondrio faz parte de uma pesquisa ecadémica desenvolvida para o Trabalho de
Concluséo de Curso (TCL) do curso de Administracdc. O objetivo deste fosmularic &
compreender a opinido dos participantes sobre aspectos relacionados &0 2eu trabalho
atual, contribuinda para a andlise & desenvaolvimento do estudo.

Sua perticipacio & voluntéria e todas as respostas sero tratades com total sigilo e
anonimato. Menhuma informagio gue permita sua identificecdo sera divulgada, e os
dados coletados serfo utilizados exclusivamenie para fins acedémicos e cientificos.

1. 1. Considere meu salario e minhas comissdes justos em relacao ao esforco e
metas que curnpro diariamente?

Marcar apenas uma oval.
Dizcorda Totalmente
Discorda
Meutro § Indiferante
Concaordo

Concordo totalmeante

2. 2. 5evore decidizse pedir demissio hoje, gual seria o PRINCIPAL motiva?
(Assinale apenas uma opcao):

Marcar apenas uma oval.
Baixa remuneracdo ou insatisfagdo com as comisades
Problema de sadde fisica ou esgotamento meantal (burnout).
Conflito com a swpervisdo ou clima ruim na eguipe.
Dificuldade em conciliar o horério de trebalho com oz estudos ow vida familiar.

Falta de identificagdo com o trabalho de telemarketing.

34



3.

4.

4. Diante do seu cendrio atual, como vocé avalia as condigSes fisicas e
estruturais do ambiente de trabalho?

Marcar apenas uma oval
Caonszidero excelentes.
Considero boas.
Considero neutras/ragular,

Considero ruins, sem estrutures edequadas.

5. Em seu trabalho atual, vocé sente que recebe reconhecimenta pelo seu
desempenho profissional?

Marcar apenas wma oval.
Sempre
Frequentemente
Az vazes
Raramente

Munca
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&. Em uma escala de 0 a 5 guanto vocé avalia seu relacionamento interpessoal
com supervisores € coklegas de trabalho?

Marcar apenas wma oval.

a

7. & empresa oferece oportunidades de crescimento e desenvolvimenta
profissicnal?

Marcar apenas wma oval.
Sim, frequentemente
Sim, slgumas wezes
Raraments

Munca
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7.

a.

8. Em uma escala de 0 a 5, mencione o guanto o nivel de cobranca e pressio no
trabalho afeta seu bem-estar?

Marcar apenas uma oval.

i]

3. Vooé ja pensou em pedir desligamento da empresa devido as condicdes de
trabalhoe?

Marcar apenas uma oval.
Sim, frequentemernte
Sim, slgumas wezes
Az vezes
Raramente

Munca
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10. Voce sente que seu trabalho possui um propdsite importante e gue a

empresa atua de farma ética, responsdvel e preccupada com o bem-estar dos
colaboradores e da sociedade?

Marcar apenas uma oval.
Sempre
Freguentemente
Az vezes
Raramente

Munca

9. Mo seu dia a dia no setor de telemarketing, a empresa garante pausas
regulares, respeila a jornada de trabalho prevista em lei e permite que os

colaboradores apresentemn reclamacdes ou opinides sem receio de punicdes ou
represilias?

Marcar apenas uma oval.
Sempre
Frequentements
As veres
Raramente

Munca
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