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Resumo: O trabalho apresenta um estudo sobre a qualidade de vida no trabalho em
duas agéncias de uma mesma instituicdo bancaria, uma localizada em Manhuacu/MG
e outra em Realeza/MG. O objetivo do trabalho é levantar dados para identificar e
realizar uma anélise comparativa do nivel da Qualidade de Vida no Trabalho (QVT)
dos trabalhadores de duas agéncias, quanto aos fatores que compde esse contexto.
A metodologia € de carater quantitativo, com abordagem descritiva e para a técnica
de coleta de dados, foi utilizado de um survey, confeccionado com base no modelo
proposto por Walton (1973). Os dados coletados apontam que existe um contexto de
favorecimento a um nivel de QVT satisfatorio. Desse modo, percebe-se que o0s
contextos de trabalho das diferentes agéncias sao percebidos por seus participantes,
de uma forma geral, como satisfatorios nos diferentes fatores que compdem o modelo
de Qualidade de Vida no Trabalho elaborado por Walton (1973).
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1. INTRODUCAO

A competitividade nas esferas organizacionais ndo € uma caracteristica recente
nas instituicbes e vem se tornando cada vez mais intensa, segundo Albuquerque e
Franca (1998), em funcéo das constantes mudancas que vem ocorrendo na economia
mundial, nas relacfes sociais e politicas, na tecnologia, na organizacdo produtiva, nas
relacbes de trabalho e na prépria insercdo do elemento humano no tecido social e
produtivo.

Torna-se redundante discutir os impactos da globalizacdo, da rapidez das
inovacgOes tecnoldgicas e das mudancas nos paradigmas de gestdo. Entretanto, no
Brasil, estas transformacfes assumiram uma expressao maior, em funcao da abertura
abrupta da economia, da implementacédo dos programas de estabilizacdo monetaria e
de reformas constitucionais visando a reducao e reorientacdo do papel do Estado na
economia. Todas essas mudancas, ocorrendo ao mesmo tempo, geram um ambiente
social e empresarial em ebulicdo, onde os fatores conjunturais de sobrevivéncia se
sobrepem muitas vezes aos objetivos das mudancas de longo prazo na sociedade,
gue conduzam efetivamente as melhorias das condi¢cdes de vida e do bem-estar dos
cidaddos (ALBUQUERQUE, 1992).

No que diz respeito as organizacbes e aos integrantes das mesmas, €
significativo pensar o impacto de todo este cenario de transformacées no ambiente de
trabalho e no ato de realizagao do trabalho. Passou-se de um trabalho padronizado e
ritmado para um trabalho baseado em resultados e de intensas cobrancas e desafios.
Neste sentido, surgiram (e ainda surgem) diversos estudos que objetivam, de uma
forma geral, criar possibilidade de ambientes mais satisfatérios de trabalho e, também,
tornar o trabalhador mais produtivo. Um desses temas € o estudo sobre a Qualidade
de Vida no Trabalho (QVT) que ganhou relevancia dentro da tematica de pensar o



trabalho dentro de uma esfera mais satisfatéria. Quando Tongo (2015) refere-se ao
conceito de Qualidade de Vida no Trabalho (QVT), ele relata que h& muitas
interpretacbes decorrentes de outros conceitos de gestdo de pessoas, como
satisfacdo e qualidade no trabalho. Assim, eventuais incorre¢des, ou até mesmo, a
utilizacdo equivocada dos conceitos, muitos deles Uteis para outros estudos, limitam
o entendimento do que seja a QVT de fato.

Muitos conceitos relacionados ao trabalho sdo, em grande parte, consequéncia
da QVT, que, por sua vez, tem um espectro amplo e deve ser entendida em uma
dimenséo socioecondmica maior. A QVT ndo pode ser extraida da concepgdo mais
geral de qualidade de vida por ser um dos aspectos que a formam. Assim, ambas
fazem parte de um mesmo constructo, sendo a dimenséo profissional inserida na
perspectiva mais geral (TONGO, 2015).

A QVT inclui a compreenséo das condicbes de vida no trabalho, através de
diversos aspectos, tais como: bem-estar, bom uso da energia pessoal, garantia de
saude e seguranca fisica, mental e social, e capacitacdo para realizar tarefas com
seguranca (WALGER; VIAPIANA; BARBOZA, 2014).

Segundo Tiecher e Diehl (2017), existe uma elevada preocupagdo com o0
contentamento do funcionario, considerando a qualidade de vida no trabalho, haja
vista que o desempenho da empresa tem relacdo com o desempenho dos que nela
trabalham.

Em se tratando das organizacdes e das atividades por elas exercidas, cabe
salientar que as mesmas, principalmente as que atuam no setor de servicos, teve um
crescimento expressivo nos ultimos anos, pois absorveu parte dos trabalhadores
demitidos pela industria. Esse fenbmeno provocou uma crescente diversificacdo do
setor como fonte de trabalho e renda, englobando um grande nimero de atividades,
tais como comeércio, transportes, publicidade, informatica, telecomunicacdes, turismo,
educacdo, saude, cuidados, recreacdo e entretenimento, financas, seguros,
seguranca privada, limpeza e conservacao, administracdo publica, organizacées nao
governamentais e muitas outras (HYPOLITO; GRISHCKE, 2013).

Salienta-se nesse contexto as instituicdes financeiras bancérias, Duarte, Borin
e Almeida (2010) afirmam que as mesmas passam por uma experiéncia de um grande
paradoxo, comparada a uma balanca desiquilibrada. Este fato ocorre pois de um lado
h& os grandes banqueiros, que é uma das classes que mais lucra no pais e de outro
lado tem-se os bancérios, que sdo mais aproveitados e acometidos ao cumprimento
de metas cada vez maiores e, em consequéncia disso, levam a um contexto de
trabalho cheio de pressdes e medo que além de desmotivarem, ocasionam ao
bancario uma vida estressante e nada saudavel.

Apesar da QVT ser um tema de estudo de consideravel relevancia no ambiente
académico junto com seus resultados encontrados em pesquisas em diferentes
ambientes organizacionais, faz-se necessario a realizacdo de pesquisas no ambiente
das instituicBes financeiras. Visto que, consoante Tongo (2015), o conceito de
gualidade de vida é generalizado e se trata de uma fantasia ampla que deve ser
entendido em uma dimens&o maior.

A partir do exposto, o presente estudo busca levantar dados e analisa-los de
maneira comparativa entre duas agéncias para responder a seguinte questdo: Qual é
a percepcao dos trabalhadores lotados em instituicdes financeiras quanto aos fatores
gue compdem a Qualidade de Vida em relacdo ao seu contexto de trabalho?

Neste contexto, o objetivo que se busca alcancar é levantar dados e analisa-
los para identificar o nivel da Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) dos trabalhadores
de uma instituicdo financeira quanto aos fatores que compdem esse contexto.



Pretende-se também realizar uma analise comparativa entre as duas agéncias
procurando ressaltar os possiveis pontos diferenciadores entre elas. Desse modo,
espera-se contribuir com a InstituicAo Financeira, objeto desse estudo, com
informacdes que possam melhorar o seu ambiente de trabalho e suas politicas de
Gestdo de Pessoas procurando alcancar niveis cada vez maiores no que diz respeito
a Qualidade de Vida no Trabalho de seus funcionarios.

2. REFERENCIAL TEORICO

Tiecher e Diehl (2017) apontam que a qualidade de vida esta ligada as relacdes
de trabalho de todos os setores, visto que € necessario uma preocupagdo com o
funcionario e seu contentamento, porque depende disso para que 0 mesmo mantenha
um desempenho.

A partir da década de 90 houve uma aceleracdo nos processos de
reestruturacdo produtiva, sobretudo no setor financeiro. Até 1994, houve uma
economia relativamente fechada e os bancos conviveram com essa situagao. A partir
de entdo foi necessario voltar os olhares ao setor bancario, devido ao mesmo ser
considerado um exercicio de forte risco ocupacional por ser considerados atividade
gue traziam altos riscos a saude. Isso seria decorréncia da sobrecarga do trabalho e
da pressdao diaria percebida pelos bancarios (RESENDE; MENDES, 2004;
CARVALHO; RODRIGUEZ, 2014).

2.1. QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

Em 1997, Franca discorre que a QVT é considerada um conjunto de a¢cdes para
melhoramento gerencial no ambiente de trabalho:

Qualidade de vida no trabalho (QVT) € o conjunto das a¢fes de uma
empresa que envolvem a implantacdo de melhorias e inovacdes
gerenciais e tecnolégicas no ambiente de trabalho. A construcédo da
gualidade de vida no trabalho ocorre a partir do momento em que se
olha a empresa e as pessoas como um todo, o0 que chamamos de
enfoque biopsicossocial. O  posicionamento  biopsicossocial
representa o fator diferencial para a realizagdo de diagnostico,
campanhas, criagdo de servicos e implantacdo de projetos voltados
para a preservacdo e desenvolvimento das pessoas, durante o
trabalho na empresa (FRANCA, 1997, p.80).

Para uma mensuracdo da QVT, varios autores (WALTON, 1973; HACKMAN;
OLDHAN, 1975; WESTLEY, 1979; NADLER; LAWLER, 1983; WERTHER; DAVIS,
1983; FERNANDES, 1996) desenvolveram modelos de analises que viessem a
dimensionar aplicabilidade e implementacéo da QVT.

Na tentativa de sistematizar os estudos de QVT, foram identificados, mediante
Sant’anna (1997), modelos mais abrangentes como o de Walton (1973), Lippit (1978)
e Westley (1979), que envolvem uma amplitude maior de andlise. Outros modelos
como Hackman e Lawler (1971) e Hackman e Oldham (1975) séo voltados para as
dimensdes béasicas da tarefa.

Para Diniz (2010), o modelo de Walton € visto como um classico no contexto
da QVT, ja que o autor fornece uma amostra que contempla analises relevantes sobre
gualidade de vida no trabalho, mais especificamente oito critérios amplamente



direcionados as necessidades humanas no ambiente de trabalho, conforme quadro
abaixo:

CATEGORIAS CONCEITUAIS CRITERIO — FATORES DE QVT
1. Compensagéo Justa e Adequada Equidade interna e externa
Justica na compensacao
Partilha nos ganhos de produtividade
Proporcionalidade entre salarios
2. Condigoes de Trabalho Jornada de trabalho razoéavel
Ambiente fisico seguro e saudavel
Auséncia de insalubridade
3. Uso e Desenvolvimento de Capacidades | Autonomia
Capacidades multiplas
Informagé&o sobre o processo de trabalho
Autocontrole relativo
4. Oportunidade de Crescimento e Possibilidade de carreira
Seguranca Crescimento pessoal
Perspectiva de avanco salarial
Seguranga no emprego
5. Integragdo Social na Organizagéo Auséncia de preconceitos
Ilgualdade
Mobilidade
Relacionamento
Senso comunitario
6. Constitucionalismo Privacidade pessoal
Liberdade de expressao
Tratamento imparcial
Direitos de protecéo do trabalhador
Direitos trabalhistas
7. O Trabalho e o Espaco Total de Vida Estabilidade de horarios
Poucas mudancas geograficas
Tempo para lazer e familia
Papel balanceado no trabalho
8. Relevancia Social da Vida no Trabalho Imagem da empresa
Responsabilidade social da empresa
Responsabilidade pelos produtos
Préaticas de emprego

Fonte: Fernandes (1996).

Com uma outra abordagem, Freitas e Souza (2008) apontam o modelo de
Hackman e Oldham o qual sugerem que resultados positivos pessoais e do trabalho
sejam alcancados quando trés estados psicolégicos criticos estejam presentes para
um certo trabalhador, conforme o diagrama que se segue.

Analisando o modelo de Hackman e Oldham, Diniz (2010) afirma que:

estes autores avaliam a qualidade de vida no trabalho pela dimensédo
da tarefa, que diz respeito a relagédo do trabalhador com sua tarefa;
pelos estados psicoldgicos, que compreende as implicagdes que as
dimensdes da tarefa produzem nos trabalhadores que as realizam e;
pelos resultados pessoais e de trabalho, que correspondem as
consequéncias que os estados psicolégicos causam nos individuos.
Ainda ressaltam que as necessidades de crescimento pessoal
correspondem a eficacia do anseio de alcancgar crescimento pessoal



no trabalho, na perspectiva de ser mais criativo e ter autonomia (DINIZ,

2010, p.57).
DIMENSOES ESTADOS RESULTADOS
ESSENCIAIS —> | PSICOLOGICOS | — > | PESSOAIS E DO
DO TRABALHO CRITICOS TRABALHO
— Motivagéo interna ao
Variedade da tarefa L A : trabalho
Identidade da tarefa Significancia percebida do seu
AT > trabalho : ~
Significancia da tarefa Satisfacéo geral com
N _ o trabalho
Autonomia Responsabilidade percebida —

pelos resultados do seu trabalho | satisfacdo com a

_ sua produtividade
Feedback Conhecimento dos resultados

do seu trabalho Absenteismo e
—  rotatividade

T

NECESSIDADE DE
CRESIMENTO
INDIVIDUAL

Fonte: Pedroso et. al (2009).

2.2. INSTITUICOES BANCARIAS

Uma organizacdo é constituida por pessoas, sendo essas colaboradores e
clientes, também é constituida por processos, rotinas de trabalhos, stakeholders, etc.
Tudo isso contribui para a formag¢do da imagem da organizacéao.

Segundo Kotler (1998), a imagem corporativa € a maneira em que um individuo
vé uma organizacao. Mostra o que o publico em geral tem em mente baseando-se na
observacao de cada individuo sob as acdes executadas pela empresa.

Existem trés fatores que interferem na formacéo individual da imagem: 1)
Conhecimento: que tem base em suas fontes de informacao, no contetdo e nos canais
utilizados para transmitir uma mensagem e também as caracteristicas do receptor
(sexo, nacionalidade, idade, etc.); 2) Experiéncia prévia: pode ser o recebimento de
uma informacédo por meio de veiculos de informacdo, um contato pessoal ou até
mesmo uma visita; 3) Satisfacdo obtida por experiéncia: permite ao individuo
comparar o discurso da empresa com seus atos (GROHMANN; ALVARENGA;
VENTURINI, 2007).

Considerando a afirmacdo de Frestad (2009), “mensurar a imagem € uma
tentativa de identificar o que est4 ocorrendo com o objeto, para apontar algumas
mudancas desejadas na imagem da instituicdo.” (FRESTAD, 2009, p.157-167).

Para Macedo, Cipola e Ferreira (2008), a percep¢do do publico quanto a
imagem positiva de uma empresa resulta em beneficios para a instituicdo, como
confianca e credibilidade, e essa mencéo € alicercada, pelos autores, na satisfacéo
dos seus clientes.




Diferentemente do que ocorre tradicionalmente com instituicbes que oferecem
produtos, para Villar (2004), a imagem do servico financeiro tende a ser associada a
organizagdo que o presta e ao pessoal de contato, em que o comportamento e
desempenho influenciam na sua identidade

Conforme Villar (2004 apud VIEIRA; FREITAS, 2007; DEL BARRIO-GARCIA et
al., 2009 p.25)!, entre as especificidades do setor financeiro, duas sdo consideradas
como essenciais:

Primeiramente, (a) o servico bancéario pressupde um regime de
prestacao de servico continuo o que implica, de modo geral, em uma
relagdo “contratual” entre a instituicdo e seus clientes; em segundo
lugar, (b) assumem também responsabilidade fiduciaria, segundo a
qual, estdo impelidos a salvaguardar os interesses de seus clientes no
que tange a gestéo de fundos e ao aconselhamento financeiro. Essas
particularidades geram a necessidade de que ambas as partes
precisem lidar com a percepcdo de risco associado a avaliacdo da
capacidade de cumprimento pelas partes dos acordos firmados
contratualmente (VIEIRA; FREITAS, 2007; DEL BARRIO-GARCIA et
al., 2009 p.25).

Nesta mesma linha de raciocinio, Villar (2004) aponta que o consumidor,
procura sempre minimizar os riscos atribuidos as contratacbes de um servico pela
procura de instituicdes financeiras e pessoal qualificados.

Um ponto que dever ser considerado, a partir da afirmacédo de Wong (2003) e
Strehlau, Olliver e Virgens. (2009), é que no servico financeiro, diferente das
instituicbes que ofertam produtos ou servigcos somente, como supermercado ou salao
de beleza, é que nesse, a interacdo ocorre de maneira independente. Ja no servico
bancério, o cliente paga uma taxa de servico mensal e permanece vinculado ao banco
por tempo indeterminado, como ocorrem com as empresas de assinatura de TV.

Desta maneira, este tipo de interacdo favorece um relacionamento prolongado
entre banco e cliente, onde pode criar um aumento no grau de confianca e fidelizacéo
(BRAVO-GIL; MONTNER-GUTIERREZ; PINA-PEREZ, 20009).

3. METODOLOGIA

Baseando-se no problema e no objetivo estabelecido este estudo caracteriza-
se como uma pesquisa descritiva, com uma estratégia quantitativa de analise tendo o
survey como método de coleta de dados. Na concepcéo de Gil (1999) a pesquisa
descritiva tem como objetivo descrever as caracteristicas de determinada populacéo
ou fendmeno, possibilitando estabelecer as relacdes entre os elementos.

Em relacdo atécnica de pesquisa, esse trabalho classifica-se como de natureza
guantitativa, ja que o pesquisador ira traduzir os dados, as informacdes e as opinides
em nameros para realizar a classificacdo e analisa-las. Para isso, faz-se necessario o
uso de recursos e técnicas estatisticas (PRODANOV; FREITAS, 2013).

Para a coleta de dados, foi utilizado o método survey. Na visao de Lima (2016)
e Paranhos et al. (2013), para o contexto académico, esse tipo de pesquisa possui a
finalidade de descrever e explorar. Vale salientar, ainda, que este estudo classifica-se

L VILLAR, E. T. Imagem da Banca: andlise empirica de determinantes e efeitos. Lisboa: ISCTE. (tese
de doutorado apresentado ao Instituto Superior de Ciéncias do Trabalho e da Empresa — ISCTE),
2004.



como um estudo de caso o0 que segundo Yin (2001, p. 33) se justifica por ser uma
investigacédo “dentro de seu contexto de vida real, especialmente quando os limites
entre o fendmeno e o contexto ndo estédo claramente definidos”. E, também, os dados
se relacionam especificamente a esse contexto sem permitir extrapolacdoes para
outros contextos.

Como locus da pesquisa, foi escolhido uma mesma instituicdo bancéria, porém
com a populacdo de funcionarios de uma cidade e um distrito diferentes:
Manhuacu/MG e Realeza/MG. Esta opc¢ao se justifica pelo intuito de realizar uma
analise comparativa dos resultados considerando as respectivas localizacdes. A
justificativa para a escolha dessa instituicao foi por ser a Unica instituicdo financeira
gue aceitou a realizacdo do estudo frente a solicitagcdo as diferentes instituicbes
bancérias do municipio.

No que diz respeito ao cotidiano de trabalho, os colaboradores (nome dado pela
empresa a seus funciondrios) executam tarefas de atendimento ao publico, visitam a
clientes, rotinas de caixa, processos sistematicos e repetitivos.

Na agéncia de Manhuacu, trabalham 14 pessoas e a agéncia de Realeza
possui 7 colaboradores, totalizando assim uma populacdo de 21 respondentes. Vale
ressaltar que foi realizado um Censo que conforme Sass (2012), pode-se definir como
mensuracao especifica de objetos fisicos e sociais, observadas em todas as unidades
ou elementos que compdem a populacao.

A cidade de Manhuacu, segundo os dados do IBGE de 2016 até atualmente,
possui uma area territorial de 628,318 quildbmetros quadrados (2018), uma populacéo
estimada de 90.229 pessoas (2019) e um PIB per capta de R$ 23.730,94 (2016). Ja
em Realeza, os numeros mudam. O distrito possui uma area territorial de 353,416
quilébmetros quadrados (2018), estima-se uma populacao de 16.922 pessoas (2019) e
seu PIB per capta gira em torno de R$ 33.882,73 (2016). Desta forma, percebe-se que
as duas localidades possuem caracteristicas bem distintas.

O instrumento de coleta de dados utilizado foi um survey construido na base
Google, seguindo o modelo ja validado de Walton (1973). Este questionario abrange
oito categorias que, segundo o autor, abarca a situacdo de trabalho de diferentes
profissionais: remuneracgao, uso e desenvolvimento de capacidades, oportunidade de
crescimento profissional, integracdo social na organizacdo, direitos na instituicao,
equilibrio de trabalho e vida e relevancia do trabalho.

Para a analise dos resultados coletados pelo questionario, foi aplicado uma
abordagem quantitativa. Os dados foram analisados e apurados com técnicas
estatisticas e tanto a organizacdo dos dados quantos os calculos foram realizados
pelo programa Microsoft Excel.

4. DISCUSSAO DE RESULTADOS

A pesquisa foi realizada em duas agéncias da mesma instituicdo bancaria,
tendo ao todo 21 participantes que responderam a um questionario elaborado por
Walton (1973). Uma dessas agéncias, a localizada na cidade de Manhuacu, na zona
da mata mineira possui como equipe: um gerente de agéncia, um assistente de
agéncia (que é considerado um subgerente), um estagiario e onze colaboradores
efetivados que estéo divididos nas fungdes de caixa, atendimento, abertura de contas,
crédito e produtos. Também encontram-se na cidade outras instituicdes financeiras,
dentre bancos, cooperativas de crédito e financeiras.

O outro grupo de respondentes, a segunda agéncia, fica localizado no distrito
de Realeza, a que pertence a cidade de Manhuacu. O distrito tem, segundo o ultimo



Censo, uma populacgéo estimada em 16.922 pessoas (IBGE, 2019). O questionario foi
aplicado em uma agéncia da mesma instituicdo bancaria dos outros participantes e é
composta por: um gerente de agéncia, um assistente de agéncia, um estagiario e
quatro funcionarios efetivos distribuidos nos mesmos setores da agéncia anterior.

Em relacdo a faixa etaria, também ha uma existéncia proxima entre os que tém
entre 18 e 25 anos e aqueles que se enquadram entre 0os 26 aos 35 anos, que €
equivalente a 9 e 10 pessoas, respectivamente. Apenas 9,5% do total tém entre 36
até 45 anos, que corresponde a 2 pessoas.

GRAFICO 1 — FAIXA ETARIA DOS PESQUISADOS

@ De 18 anos a 25 anos
@ De 26 anos a 35 anos

De 36 anos a 45 anos
@ Acima de 45 anos

42.9%

Fonte: Dados da pesquisa (2019)

GRAFICO 2 — TEMPO DE TRABALHO NA AGENCIA

® Até1ano
@® 2 anos abanos

6 anos a 10 anos
® 11 anos a 20 anos
@ Acima de 20 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Para encerrar a analise dos dados demograficos, o grafico 2 mostra o tempo
de trabalho na agéncia. Percebe-se que ha uma relacdo de igualdade entre os
colaboradores que trabalham entre 2 e 5 anos e 6 a 10 anos, totalizando 14 pessoas.
Posteriormente, encontram-se 5 colaboradores que tém até 1 ano de servico e 2
funcionéarios que possuem mais de 20 anos de experiéncia na mesma agéncia.

Portanto, entende-se que nessa pesquisa, a maioria dos respondentes sao
homens; estéo localizados na cidade de Manhuacu; tém entre 26 a 35 anos, conforme
dados expressos no grafico 1, representado por 47,6%, seguido por 42,9% dos
colaboradores que tém entre 18 e 25 anos; e tém entre 2 a 10 anos de trabalho na
agéncia atual (33,3% de funcionarios que tém entre 2 e 5 anos e 33,3% daqueles que
tém entre 6 e 10 anos).



4.1. COMPENSACAO JUSTA E ADEQUADA

Na agéncia de Manhuagu, com um total de 14 respondentes, grande parte dos
funcionarios considera-se satisfeito em relacdo ao seu salario (remuneracao), pois
encontra-se um resultado médio de 3,92, em um total de 5,0. Assim como quando
considerado a satisfagdo com as recompensas e a participacdo nos resultados, em
que obteve-se um resultado médio de 3,92. Em se tratando da satisfacdo com o salario
se comparado com o do colega, ha uma diminuicao irriséria no nivel de satisfacao,
passando para uma média de 3,71. No entanto, existe um aumento no nivel de
satisfacdo em relacdo aos beneficios extras que a empresa oferece (alimentacao,
transporte, médico, dentista, etc.) passando de uma média de 3,92 para 4,5.

Ja em Realeza, totalizando 7 pesquisados, encontrou-se um resultado médio
de 3,71 para a satisfagdo com o salério, uma elevacéo de uma média de 4,0 a respeito
da satisfacdo do funcionario quando o salario é comparado ao do colega, uma queda
para uma média de 3,42 em relacdo as recompensas e participacéo nos resultados e
conclui-se com um resultado médio de 4,57 para a satisfacdo com os beneficios extras
que a empresa oferece.

Para Oliveira (2006), derivando do contrato de trabalho, o trabalhador gasta
energia para produzir em troca de salarios e beneficios e “pessoas com o trabalho em
condicBes similares podem mudar o seu grau de satisfacdo” (SPECTOR, 2003, p.
230). Considerando os quatro critérios dessa categoria, o nivel de satisfacdo nas duas
agéncias é resultante de uma média de 4,01 para Manhuacu e uma média de 3,92
para Realeza.

GRAFICO 3 — RESULTADOS DO NIVEL DE SATISFACAO QUANTO A
COMPENSACAO JUSTA E ADEQUADA
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)



4.2. CONDICOES DE TRABALHO

Para os pesquisados da agéncia de Manhuacgu, quando se trata da satisfacao
com a jornada de trabalho semanal (quantidade de horas trabalhadas), encontra-se
um resultado médio de 4,28. H4 uma queda no nivel de satisfacdo quando se trata da
carga de trabalho (quantidade de trabalho), onde os respondentes afirmam estarem
satisfeitos, que representam um resultado médio de 4. Quanto ao uso de tecnologias
no trabalho, encontra-se uma elevagéo na pontuacéo, pois os colaboradores dizem
estar satisfeitos, o que corresponde a uma meédia de 4,21. Para a salubridade,
encontra-se um resultado médio de 4,42 de satisfacdo com as condi¢6es do local de
trabalho. A partir dai, comeca a cair o nivel de satisfacdo dos respondentes nesta
categoria, pois acha-se uma média de 4,35 para a satisfacdo com o nivel de
seguranca, protecao individual e coletiva disponibilizados pela empresa e um
resultado médio de 3,78 em relacdo ao cansaco que o trabalho os causa.

Em Realeza, semelhantemente ao que acontece na outra agéncia, encontra-se
uma meédia consideravel para os colaboradores satisfeitos com a jornada de trabalho
semanal, com um resultado médio de 4,14 nesse critério. Em relacdo a carga de
trabalho, o nivel de satisfacdo dos colaboradores equivale a média de 3,28.
Entretanto, existe um equilibrio na satisfacdo entre o uso das tecnologias no trabalho,
a salubridade e com os equipamentos de seguranca, pois encontram-se um resultado
médio de 4,42 em cada um desses critérios. Ja em relacédo ao cansaco que o trabalho
causa, o nivel de satisfacdo desses colaboradores diminui, porque o resultado
encontrado equivale a um resultado médio 3,0.

Para Wisner (1987), o conceito de carga de trabalho possui trés componentes
gue séo interligados: o fisico, o cognitivo e o psiquico, ou seja, se houver alguma
sobrecarga em uma desses componentes, é refletido nos demais. Considerando a
populacdo da pesquisa, é possivel encontrar um resultado de uma média de 4,17 para
a agéncia de Manhuacu e média de 3,94 para a agéncia de Realeza, baseando-se em
todos os critérios analisados nessa categoria, levando em consideracéo a similaridade
do resultado encontrado na agéncia de Realeza para a satisfacdo com a carga de
trabalho e a satisfacdo em relacéo ao cansaco que o trabalho causa, onde se encontra
um menor nivel para esses critérios. O resultado encontrado é muito bom e equilibrado
entre as duas agéncias, visto que o mesmo demonstra um nivel de satisfacédo
consideravel, que faz com que o colaborador sinta-se confortavel para a execucédo do
trabalho. Chiavenato (2004) afirma que os aspectos fisicos do ambiente e psicolégicos
resultam na QVT, por isso, € necessario analisar todos eles para se obter o grau de
satisfacdo de cada colaborador.



GRAFICO 4 — RESULTADO DAS CONDICOES DE TRABALHO
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)
4.3. USO E DESENVOLVIMENTO DE CAPACIDADES

Foi perguntado aos individuos da agéncia de Manhuacu a respeito da
autonomia (oportunidade de tomar decisfes) e o nivel de satisfacdo nesse critério foi
de um resultado médio de 3,78. Em relacéo a importancia do trabalho/atividade que
realiza, os respondentes demonstram um nivel de satisfacdo que corresponde a
média de 4,14, o que é possivel inferir na proximidade dos resultados quando
perguntados sobre a polivaléncia (possibilidade de desempenhar varias tarefas e
trabalho), onde encontra-se um resultado médio de 4,07. Para o critério de satisfacédo
com a avaliacdo de desempenho (conhecimento do desempenho no trabalho), acha-
se um resultado satisfatério, equivalente a média de 4,35. Por fim, em relacdo a
responsabilidade conferida (responsabilidade de trabalho dada ao colaborador), o
resultado encontrado é referente & média de 4,21, o que significa um bom nivel de
satisfacdo crescente e constante.

Ja com os respondentes locados na outra agéncia, quanto a autonomia que
recebem, o nivel de satisfagcdo encontrado resulta em uma média de 3,42. Em se
tratando da importancia do trabalho que realiza, o nivel de satisfacdo desses
colaboradores corresponde a uma média de 4,14, o que pode-se inferir no resultado
da satisfacdo em relacdo a polivaléncia, com um leve aumento na média, que €é 4,42.
Em relacéo a avaliacdo de desempenho, o nivel de satisfacdo encontrado resulta em
uma média de 3,57 e 4,28 para a responsabilidade conferida aos colaboradores dessa
agéncia.

Segundo Chiavenato (2010), a QVT é uma composi¢cdo complexa que envolve
varios fatores, como a satisfacdo com o trabalho executado, o reconhecimento pelos
resultados alcancados e a possibilidade de estar engajado e de participar ativamente



na organizacdo. Nessa categoria, encontra-se uma satisfacdo correspondente a
média de 4,11 para a agéncia de Manhuacu e 3,96 para Realeza.

GRAFICO 5 - RESULTADO COM O USO E DESENVOLVIMENTO DE
CAPACIDADES
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4.4, OPORTUNIDADE DE CRESCIMENTO E SEGURANCA

Durante a pesquisa, foi perguntado aos participantes sobre o quanto eles
estavam satisfeitos com a sua oportunidade de crescimento profissional. Para a
agéncia de Manhuacu, a maioria dos funcionarios responderam positivamente a essa
guestao, resultando em uma média de satisfacdo 4,0 nesse critério. Em relacédo aos
treinamentos que os colaboradores fazem, nota-se uma elevagdo no nivel de
satisfacdo, com um resultado médio de 4,07. Para as situacdes e a frequéncia de
demissfes acontecidas na agéncia, encontra-se um nivel de satisfacéo inferior, com
uma média de 3,5 e, posteriormente, eleva-se novamente o nivel de satisfacao,
guando se trata do incentivo que a empresa oferece para o0s colaboradores
estudarem, comprovados pelo resultado médio de 4,21.

J4 na agéncia de Realeza, a respeito da oportunidade de crescimento
profissional, encontra-se um resultado menos satisfatério, com uma média de
satisfacdo igual a 3,28. Quantos aos treinamentos oferecidos pela instituicdo, a
maioria dos funcionarios estéo satisfeitos, considerando o resultado médio encontrado
de 4,42. Com relacdo a decorréncia e a frequéncia das demissGes, novamente
encontra-se uma queda no nivel de satisfagdo, com uma média de 3,0 para esse
critério. A respeito do incentivo para estudo que a empresa oferece, eleva-se
novamente a satisfacdo dos colaboradores, com um resultado médio de 4,28.

Em relagdo ao crescimento pessoal, Dutra (2011) define a carreira profissional
como uma seérie de estagios e transicdes de trabalhos realizados no decorrer da vida
de uma pessoa e que pode variar com as influéncias sobre o individuo. Nessa



categoria, € percebida o nivel constante, com poucas oscilagdes de satisfacdo para a
agéncia de Manhuacu, onde encontra-se uma resultado médio de 3,94 considerando
0s quatro critérios. Para a agéncia de Realeza, existem mais imprecisdes no nivel de
satisfacdo e encontra-se uma média de 3,74 de satisfacdo em geral.

GRAFICO 6 — PONTUACAO QUANTO A OPORTUNIDADE DE CRESCIMENTO E
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

4.5. INTEGRACAO SOCIAL NA ORGANIZACAO

Quando perguntados sobre a discriminacéo (social, racial, religiosa, sexual,
etc.) para os colaboradores de Manhuacu, pode-se perceber que ha uma relacdo entre
0s niveis de satisfacdo em relacao ao relacionamento dos colaboradores com colegas
e chefes, pois para ambos os critérios, encontra-se um resultado médio satisfatério de
4,57. Quando perguntados sobre o comprometimento da equipe e colegas com o
trabalho, acha-se um resultado médio de 4,21 de satisfacdo e 4,07 para a satisfacéo
com a valorizacao das ideias e iniciativas no trabalho.

Na agéncia da cidade de Realeza, mantém-se o resultado ja encontrado com o
primeiro grupo de respondentes, com uma média de 4,57 em relacao a discriminacao.
Em relacdo ao relacionamento com os colegas e chefes, percebe-se uma diminuicao
do nivel de satisfacéo por parte dos colaboradores, com um resultado médio de 3,71.
Quanto ao comprometimento, esse nivel ja se eleva, onde encontra-se uma média de
4,42 para este critério. Para concluir a pesquisa dessa categoria na referida agéncia,
em relagdo a valorizacdo das ideias e as iniciativas dos funcionarios, o nivel de
satisfacdo dos mesmos é igual a média de 4,0.

No ponto de vista de Walton (1973), quando existe na organizagdo um bom
relacionamento interpessoal, auséncia de preconceitos e apoio entre colaboradores,
pode-se assim, atingir os niveis satisfatérios de integracdo social. Para o0s
colaboradores da agéncia de Manhuacu, o nivel de satisfacéo, considerando todos os



critérios, € igual a uma média de 4,35, enquanto para os colaboradores de Realeza,
encontra-se a média de 4,17 de satisfagéo.

GRAFICO 7 - RESULTADO QUANTO A INTEGRACAO SOCIAL NA ORGANIZACAO
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

4.6. CONSTITUCIONALISMO

No decorrer da pesquisa, foi questionado aos participantes sobre a
constitucionalidade, ou seja, 0 respeito que a empresa tem as leis. Para os
respondentes de Manhuacu, estes demonstraram um resultado satisfatorio quanto ao
respeito da empresa com os direitos do trabalhador, com uma média de 4,57. Em
relacéo a liberdade de expressao, tem-se uma diminuicéo no nivel de satisfacéo, onde
encontra-se um resultado médio de 4,0. Quando perguntados sobre a satisfacdo com
as normas e regras no trabalho, acha-se um nivel de satisfacdo igual a média de 4,37.
Sobre o respeito a individualidade (caracteristicas individuais e particularidades),
encontra-se um resultado médio de satisfacao igual a 4,07.

Quando é retratado sobre o respeito da empresa com os direitos do trabalhador
em Realeza, identifica-se um resultado médio de 4,14 de satisfacdo. Quanto a
liberdade de expressao, o nivel de satisfacdo € igual & média de 4,0. A respeito do
nivel de satisfacdo considerando as normas e regras no trabalho, encontra-se um
médio de 4,28 de satisfacdo, assim como quando considerado o respeito as
individualidades.

Walton (1973) recomenda quando se trata da constitucionalidade, que essa
categoria torne claros os direitos e deveres do trabalhador na instituicdo. Isto é uma
necessidade e faz com que os colaboradores se resguardem de decisdes arbitraria
por parte dos gestores. Para essa categoria, a agéncia de Manhuacgu alcancou uma
média de 4,25 no nivel de satisfacdo, enquanto os colaboradores da agéncia de
Realeza possuem um nivel médio de satisfacdo de 4,17.



GRAFICO 8 — RESULTADO QUANTO AO CONSTITUCIONALISMO
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

4.7. O TRABALHO E O ESPACO TOTAL DE VIDA

Para a agéncia de Manhuacu, em relacéo a influéncia que o trabalho traz para
a vida/rotina familiar dos colaboradores, encontra-se um nivel de satisfacdo com uma
média de 3,71. Ja em relacdo a influéncia do trabalho sobre a possibilidade de lazer,
acha-se um resultado médio de 4,0 e 3,92 para os horarios de trabalho e descanso.

Na agéncia de Realeza, existe uma correlacdo com o nivel de satisfacdo com
a influéncia do trabalho na vida familiar e a influéncia do trabalho sobre o lazer, onde
encontra-se um resultado médio de 3,85 de satisfacdo. Em se tratando dos horarios
de trabalho e descanso, acha-se uma média de 4,0 de satisfacao.

Segundo Rodrigues (1994), “o empregado que possui uma vida familiar
insatisfatoria, tem o trabalho como o Unico ou maior meio para obter a satisfacdo de
muitas de suas necessidades, principalmente, as sociais” (p. 93). Para os
colaboradores da agéncia de Manhuacu, o nivel de satisfacdo dessa categoria é igual
a média de 3,87 enquanto para os funcionarios de Realeza € maior, com um resultado
médio de 3,90.



GRAFICO 9 — RESULTADO DA SATISFAQAO COM O TRABALHO E O ESPACO
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

4.8. RELEVANCIA SOCIAL DA VIDA NO TRABALHO

Nessa Ultima categoria, em relacdo ao orgulho de realizar o trabalho e a
satisfacdo com a imagem da empresa na sociedade, encontra-se um nivel de
satisfacdo igual a uma média de 4,64. Ja para os critérios de integracdo comunitaria
e a satisfacdo com os servicos e produtos oferecidos pela empresa, tem-se um
resultado médio de 4,50. Por fim, em relacdo a politica de recursos humanos,
encontra-se um nivel de satisfacdo com uma média de 4,35.

Na agéncia de Realeza, encontra-se uma correlacéo de satisfacdo nos critérios
de orgulho de realizar o trabalho e integracdo comunitaria, com uma media de 4,57.
Ja o critério de satisfacdo da imagem da empresa na sociedade e os produtos e
servicos oferecidos pela empresa, encontra-se um resultado médio de 4,71. Para o
critério das politicas de recursos humanos, tem-se uma média de 4,14 de satisfacao.

A imagem, a responsabilidade com os funcionarios e as praticas utilizadas
pelas organizacdes influenciam a qualidade de vida no trabalho dos integrantes
(WALTON, 1973). Em sintese, a agéncia de Manhuacu possui um nivel médio de
satisfacdo de 4,52 e a agéncia de Realeza possui uma média de 4,54.



GRAFICO 10 — RESULTADO DA SATISFAQAO COM A RELEVANCIA SOCIAL DA
VIDA NO TRABALHO
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)
4.9. NIVEIS DE SATISFACAO ENTRE OS CARGOS

Neste momento, considerando as agéncias individualmente, para a andlise dos
niveis de satisfacdo entre os cargos respondentes, encontra-se o0 maior nivel de
satisfacdo com uma funcionaria do género feminino, locada na agéncia de Realeza,
com faixa etéria entre 26 a 35 anos e com o cargo de Agente de Atendimento. Esse
cargo, por se tratar da funcdo de atendimento, ndo realiza processos repetitivos,
infere-se entdo, que a partir dessa analise, 0 cargo em questdo e o porte da agéncia
contribuem para um nivel de satisfacéo elevado.

Em contrapartida, o cargo que possui um menor nivel de satisfacdo tem um
perfil sendo de um funcionario do género masculino, locado na agéncia de Manhuacu,
com faixa etaria entre 18 e 25 anos e com o cargo Caixa. Essa funcdo é muito rotineira,
com processos repetitivos, portanto, leva-se a concluir que o cargo em questdo e o
porte médio da agéncia faz com que haja um nivel inferior de satisfacdo com as
categorias estudadas.

De uma forma geral, os resultados encontrados apontam que a agéncia de
Manhuacu apresentam um melhor nivel para a QVT, sendo uma agéncia com uma
estrutura maior e localizada em uma cidade de médio porte, em relacdo a agéncia de
Realeza, com um cenério bem diferente de atuacéo, localizada num distrito com um
numero de populagdo bem reduzido e porte pequeno.

Em se tratando das compensacdes justas e adequadas, destaca-se a agéncia
de Manhuacu, que demonstrou um nivel de satisfacdo maior (colaboradores
satisfeitos) em relagdo a agéncia de Realeza.



Em relagdo as condi¢bes de trabalho, encontra-se também um resultado
satisfatorio na QVT, com destaque para a agéncia de Manhuagu, que possui um nivel
elevado de satisfagcéo (colaboradores satisfeitos) em relagéo a Realeza.

Para a categoria Uso de Desenvolvimento de Capacidades, observou-se
também um nivel de satisfacéo elevado para a agéncia de Manhuacu (colaboradores
satisfeitos) em relacdo a agéncia de Realeza.

Quanto as oportunidades de crescimento e seguranca, observa-se que a
agéncia de Manhuacu possui um elevado nivel de satisfacdo (colaboradores proximos
a alcancar a satisfacdo) se comparado a agéncia de Realeza.

Ja para a integracdo social na organizacdo, obteve-se também um nivel de
satisfacdo maior pelos colaboradores de Manhuacgu (colaboradores satisfeitos), em
relacéo aos colaboradores de Realeza.

No que tange ao constitucionalismo, ha uma relevancia na satisfacdo dos
colaboradores da agéncia de Manhuacgu (colaboradores satisfeitos) em relacdo a
Realeza.

Ja na categoria “O Trabalho e o Espacgo Total de Vida”, encontra-se um maior
nivel de satisfacédo por parte dos colaboradores de Realeza (colaboradores proximos
a alcancar a satisfacéo) em relacdo aos colabores de Manhuacu.

Por fim, quanto a relevancia social da vida no trabalho, os colaboradores de
Realeza possuem um nivel superior de satisfacdo (colaboradores satisfeitos) em
relacéo aos colaboradores de Manhuacu.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo buscou analisar a qualidade de vida no trabalho dos profissionais
gue trabalham em instituicdes bancarias, bem como analisar a satisfacdo do contexto
de seu trabalho, considerando o ambiente das agéncias bancarias e também fora
delas. Com essa finalidade, foi realizado um questionario para 21 funcionarios onde
procurou-se identificar e analisar o nivel de satisfacdo nas seguintes categorias:
Compensacao justa e adequada; Condi¢des de Trabalho; Uso e Desenvolvimento de
Capacidades; Oportunidade de Crescimento e Seguranca; Integracdo Social na
Organizacao; Constitucionalismo; O Trabalho e o Espaco Total de Vida e a Relevancia
Social da Vida no Trabalho.

A partir dos dados coletados, conclui-se que mesmo com a distingdo do porte
das agéncias, de modo geral, os colaboradores demonstram um nivel satisfatério em
seu trabalho, nas oito categorias do modelo de Walton (1973), mantendo uma
consideravel qualidade de vida no trabalho.

Este resultado demonstra, a partir dos dados coletados, que a instituicdo
financeira pesquisada se preocupa em manter 0os seus colaboradores satisfeitos o que
pode refletir no modelo de gestdo baseado nos resultados que a empresa adotou.
Pode-se inferir que um nivel de satisfagdo quanto a QVT pode alavancar a
produtividade dos mesmos.

As limitacBes encontradas na pesquisa foi a quantidade de participantes, que
poderia ser superior para assegurar resultados mais robustos e também a
inseguranca por partes dos gestores, ja que foi necessaria alterar duas vezes as
agéncias entrevistadas.

Apesar de contarem com duas agéncias da mesma institui¢cdo, localizadas em
diferentes pracas, com diferentes publicos e porte, obteve-se um resultado favoravel,
com um nivel de QVT satisfatério. Porém, também foram encontrados resultados onde



os funcionarios demonstraram insatisfacdo e nem satisfacdo nem insatisfacdo em
alguns critérios, mas nao implicou no resultado geral do trabalho.

Como implicagcOes para as organizacdes, a preocupagao com a QVT traz uma
visdo mais criteriosa para as politicas de recurso humanos, pois requer de funcionarios
satisfeitos e motivados em suas ocupagbOes para que produzam mais e com
efetividade.

Recomenda-se para as proximas pesquisas a aplicacdo do questionario com
um maior numero de respondentes e mais agéncias pesquisadas. Além de medirem
a QVT, podem também realizar um comparativo entre diferentes instituicdes bancéarias
para identificar se h& alguma relevancia entre elas que contribuem para o resultado
da QVT.
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7. APENDICE

Dados demogréficos dos respondentes:

Faixa etaria;

Género;

Cidade onde trabalha atualmente;
Tempo de trabalho (agéncia atual);
Cargo.

Perguntas:
1. Em relacao ao salario (compensacao) justo e adequado:

1.1. O guanto vocé esta satisfeito com o seu salario (remuneracao)?

1.2. O quanto vocé esta satisfeito com seu salario, se vocé o comparar com o salario
dos seus colegas?

1.3. O quanto vocé esta satisfeito com as recompensas e a participacdo em resultados
gue vocé recebe da empresa?

1.4. O quanto vocé esta satisfeito com os beneficios extras (alimentacao, transporte,
médico, dentista, etc) que a empresa oferece?

2. Em relacéo as suas condicfes de trabalho:

2.1. O quanto vocé esta satisfeito com sua jornada de trabalho semanal (quantidade
de horas trabalhadas)?

2.2. Em relacdo a sua carga de trabalho (quantidade de trabalho), como vocé se
sente?

2.3. Em relacao ao uso de tecnologia no trabalho que vocé faz, como vocé se sente?
2.4. O quanto vocé esta satisfeito com a salubridade (condi¢des de trabalho) do seu
local de trabalho?

2.5. O quanto vocé esta satisfeito com os equipamentos de seguranca, protecao
individual e coletiva disponibilizados pela empresa?

2.6. Em relacdo ao cansaco gue seu trabalho lhe causa, como vocé se sente?

3. Em relacéo ao uso das suas capacidades no trabalho:

3.1. Vocé esta satisfeito com a autonomia (oportunidade tomar decisées) que possui
no seu trabalho?

3.2. Vocé esta satisfeito com a importancia da tarefa/trabalho/atividade que vocé faz?
3.3. Em relacdo a polivaléncia (possibilidade de desempenhar varias tarefas e
trabalhos) no trabalho, como vocé se sente?

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

3.5. Em relacéo a responsabilidade conferida (responsabilidade de trabalho dada a
VOC€), como Vocé se sente?

4. Em relagéo as oportunidades que vocé tem no trabalho:



4.1. O quanto vocé esta satisfeito com a sua oportunidade de crescimento
profissional?

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

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

4.4. Em relacdo ao incentivo que a empresa da para vocé estudar, como vocé se
sente?

5. Em relacéo a integracdo social no seu trabalho:

5.1. Em relacdo a discriminagao (social, racial, religiosa, sexual, etc) no seu trabalho
como Vocé se sente?

5.2. Em relagcédo ao seu relacionamento com colegas e chefes no seu trabalho, como
VOCé se sente?

5.3. Em relagdo ao comprometimento da sua equipe e colegas com o trabalho, como
VOCé se sente?

5.4. O quanto vocé esta satisfeito com a valorizacdo de suas idéias e iniciativas no
trabalho?

6. Em relacdo ao constitucionalismo (respeito as leis) do seu trabalho:

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

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

6.3. O gquanto vocé esta satisfeito com as normas e regras do seu trabalho?

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

7. Em relacdo ao espaco que o trabalho ocupa na sua vida:

7.1. O guanto vocé esta satisfeito com a influéncia do trabalho sobre sua vida/rotina
familiar?

7.2. O quanto vocé estd satisfeito com a influéncia do trabalho sobre sua possibilidade
de lazer?

7.3. O quanto vocé esta satisfeito com seus horarios de trabalho e de descanso?

8. Em relacéo a relevancia social e importancia do seu trabalho:

8.1. Em relacao ao orgulho de realizar o seu trabalho, como vocé se sente?

8.2. Vocé esta satisfeito com a imagem que esta empresa tem perante a sociedade?
8.3. O quanto vocé esta satisfeito com a integracdo comunitaria (contribuicdo com a
sociedade) que empresa tem?

8.4. O quanto vocé esta satisfeito com os servicos prestados e a qualidade dos
produtos que a empresa oferece?

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



