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RESUMO

A expressdo qualidade de vida implica a inter-relacdo mais ou menos
harmoniosa dos varios fatores que moldam e diferenciam o cotidiano do ser
humano, que resulta numa rede de fendbmenos, pessoas e situacdes. Muitos fatores
de natureza bioldgica, psicolégica e sociocultural, tais como: saude fisica, saude
mental, satisfacdo no trabalho, relagbes familiares, disposicao, produtividade, entre
outros, estdo associados a expressdo qualidade de vida. A sociedade atual tem
tornado a vida cada vez mais estressante, fazendo com que alguns individuos se
adaptem e outros ndo a essa situacdo, reagindo de diferentes formas, gerando
reacOes positivas ou negativas, conforme a personalidade de cada um. Diante das
exigéncias do mundo contemporéaneo, ha que se atentar ndo s para 0s aspectos
atinentes a produtividade, tal como a qualidade do produto ou servico prestado, mas
também é necessario buscar uma melhor qualidade de vida para aqueles que
elaboram produtos ou prestam servicos. O objetivo principal deste estudo foi
identificar como os integrantes de dois provedores de acesso a internet percebem a
qualidade de vida no trabalho em seu ambiente profissional. O método utilizado foi o
estudo de caso, e 0 modelo tedrico tomado como base foi o de Walton, de 1973.
Para tanto, foi aplicado um questionario visando identificar como os fatores de
seguranca e saude no trabalho; as oportunidades futuras; as relacdes entre trabalho
e familia; as capacidades humanas; o constitucionalismo na organizacdo do
trabalho; o relacionamento interpessoal e a relevancia social de trabalho contribuem
ou interferem na qualidade de vida dos funcionarios de dois provedores de acesso a
internet na regido de Caxias do Sul. Através da analise dos resultados, pode-se
verificar que varios fatores negativos estdo agindo sobre o individuo, afetando a
qualidade de vida do trabalhador no seu ambiente de trabalho. Agentes estressores,
gue atuam de forma negativa sobre os individuos e igualmente a deficiéncia em
alguns fatores ergondémicos foram detectados. Outros fatores negativos, que afetam
a qualidade de vida no trabalho, como: problemas no relacionamento interpessoal,
longas jornadas de trabalho e problemas nas relagées com a familia e o trabalho
também foram encontrados. Dessa forma, foi possivel determinar que esses fatores
afetam consideravelmente a qualidade de vida dos trabalhadores dos dois
provedores de acesso a internet.



ABSTRACT

The expression quality of life implies the more or less harmonious
interrelationship established among the various aspects which make up and
distinguish the daily routine of human beings resulting in a net of phenomena, people
and situations. Many aspects of the biological, psychological and socio-cultural kind
such as physical health, mental health, work satisfaction, family relationship,
willingness, productivity and others are related to the expression quality of life. Life
has become more and more stressful because of our modern society. Some people
adapt to this situation and others do not. People react differently, generating positive
or negative reactions, according to each individual's personality. Due to the
contemporary world demand, there is an urge to concentrate not only on aspects
related to the productivity such as the quality of the product as well as the service
offered to customers, but also on aspects related to promoting a better quality of life
for those who make the products or provide the service. The main goal of this study
was to identify how the employees of two internet access providers see the quality of
life in their working environment. The method used was the study case and the
theoretical model used as a basis for this study was that of Walton, 1973. For such
study a survey was conducted aiming at identifying how aspects related to safety and
health at work, future opportunities, relationship between family and work, human
capabilities, constitutionalism in the organization of the work, interpersonal
relationship and the social relevance of the work can contribute or interfere in the
quality of life of the employees of two internet access providers in the area of Caxias
do Sul. Through the analysis of the results, it was verified that various negative
aspects are acting on the individual, affecting the employee’s quality of life in their
working environment. Stressing factors, which interfere negatively on the individuals,
as well as the deficiency in some ergonomic factors were detected. Other negative
factors which affect the quality of life at work such as problems related to the
interpersonal relationship, relationship between family and work and long work hours
were also found. Thus, it was possible to establish which factors affect significantly
the quality of life of the employees at the two internet access providers.
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INTRODUCAO

Nenhum meio de comunicacdo ou avancgo tecnoldgico teve tanto impacto na
cultura da humanidade quanto a internet. Por meio dos empreendedores, que logo
vislumbraram um novo futuro, ela tornou-se rapidamente a razdo de ser das
pessoas com grande necessidade de se comunicar. Sob qualquer aspecto que se
leve em conta, essa grande rede mundial de comunicacédo esta proporcionando uma
mudanca econdémica tdo grande nas sociedades, que chega-se a afirmar que a
revolucao cultural provocada por ela jA é maior que a provocada pela Revolugao
Industrial, estabelecendo novas fronteiras para os negdcios numa convergéncia de
tanto sucesso entre a midia e a telecomunicacdo promovida pela tecnologia da
internet.

As pressfes da globalizacdo e os avancos tecnoldgicos determinaram uma
nova ordem nas formas de organizacédo do trabalho, e nessa ordem novas formas
de comunicacdo foram configurando um novo mundo altamente competitivo,
exigindo das organizacdes uma rapida adaptacdo ao novo padrdo mundial de
negocios que, por sua vez, requer, para crescimento e sobrevivéncia das empresas,
flexibilidade, adaptabilidade e reversibilidade nos seus diversos campos de atuacao,
principalmente no mundo do trabalho.

Uma das preocupacGes no mundo do trabalho é a questdo da qualidade. As
empresas, preocupadas com sua sobrevivéncia, ndo tém medido esforcos para se
adaptar as exigéncias do mercado. Cada vez mais as organizacdes procuram
satisfazer as necessidades de seus clientes, através, principalmente, do
desenvolvimento dos recursos humanos e da aplicacdo de novas tecnologias.
Contudo, muitas organizacdes pouco se preocupam com O aspecto humano, por

nao oferecerem um nivel desejavel de qualidade de vida no trabalho para seus
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funcionérios, acabando por perder na qualidade do produto e/ou servico prestado,
apesar de seus esforcos.

Vérios sdo os fatores que interferem de maneira positiva e/ou negativa na
qualidade de vida no trabalho. Fatores no ambiente externo, mas principalmente no
interno das organizacdes, conforme sua variacdo ou incidéncia sobre as pessoas,
desencadeiam mudancas no desempenho do trabalho, na saude do individuo, nos
resultados da organizacdo e na qualidade final do produto/servico prestado. Nesse
sentido, o ambiente organizacional revela-se como um grande influenciador na
gualidade de vida dos trabalhadores, 0 que se justifica pela grande preocupacéao
atual das organizacdes em ampliar o espectro de conhecimento sobre a tematica.
Fazer investimentos necessarios a valorizacdo do potencial humano e a sua
capacitacdo, para enfrentar os desafios que ora se apresentam ao mundo do
trabalho, torna-se interesse fundamental para o crescimento e a competitividade
empresarial.

Diante disso, esta pesquisa tem como tematica a qualidade de vida no
trabalho entre aqueles que atuam junto a provedores de acesso a internet, de sorte
a verificar em que medida certos avancos tecnoldgicos beneficiam ou prejudicam o
bem-estar dos trabalhadores.

Este trabalho esta estruturado em quatro capitulos: o primeiro refere-se ao
tema, a definicdo do problema, a importancia do estudo, aos resultados possiveis,
as contribuicbes potenciais e aos objetivos desta pesquisa. O segundo capitulo
descreve a fundamentacdo tedrica pertinente ao tema deste trabalho onde sao
expostas teorizacbes sobre qualidade de vida, qualidade de vida no trabalho,
estresse na organizacdo e a ergonomia no trabalho. No terceiro capitulo, é
apresentada a metodologia que foi utilizada. No quarto capitulo sdo apresentados os
resultados, bem como a andalise dos mesmos, para, finalmente serem tracadas as

consideragdes finais.



1 SITUACAO-PROBLEMA

Considere-se 0 seguinte fragmento de pensamento muito proximo da
realidade:

Imagine um futuro proximo, tdo proximo que para muitos ja é presente.
Alguém sentado sozinho em frente a um dos seus computadores que, ao tocar o
telefone, o monitor de video, a sua frente, informa o nome de seu melhor amigo e,
ao simples comando de voz, a linha é atendida pelo sistema viva voz. Trata-se de
um assunto que, para a maioria das pessoas apresenta-se como, no minimo,
delicado. Acabara de falecer a mae de seu melhor amigo. O interlocutor, nessa
situacdo, tdo-somente como ouvinte da mensagem, prontamente se propbe a
acompanhar o amigo no ritual tradicional, fazer uma visita e permanecer até o final
do enterro no cemitério central da cidade. Ao chegar na capela, no momento em
gue vai cumprimentar seu amigo, o vibracall de seu celular dispara. Cumprido o
cerimonial, o referido personagem dessa histdria se desloca até a porta e verifica a
pequena tela do seu celular e detecta uma mensagem server mail has a problem.
Ou seja, o servidor de e-mail apresentava problemas. Pede desculpas ao seu amigo
e retorna ao escritério. Resultado de 24 minutos: 1.302 e-mails trancados e 16
mensagens em sua secretaria eletrbnica, e a mesma nédo parava de tocar. Solugéo:
guatro togues no teclado. E tudo voltava ao normal. Por enquanto...

Por mais automatizada que esteja uma empresa, por mais virtual que seja o
negocio, o fator humano continuara sendo o meio de solucdo de problemas, dos
mais complexos aos mais simples.

O fragmento acima representa uma situacdo. Nao foram demonstrados os
possiveis problemas que surgirdo quando estiver no banho, no café da manha, no

almoco, na janta, durante as aulas de japonés ou durante a madrugada ou quando
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estiver, se possivel, de férias. Partindo do principio de que seu negdcio esta voltado
para o cliente, esse é um pre¢co ndo-mensuravel de quem tem um negécio virtual, 24
horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano, incluindo os bissextos e clientes
espalhados em todos os cantos do planeta.

As empresas prestadoras de servico de acesso a internet necessitam que
seus equipamentos que provém 0 acesso estejam continuamente operando, sem
interrupcdes. Além dos problemas normais de manutencdo de equipamento, 0S
clientes necessitam de atendimento ininterrupto, a qualquer hora do dia ou da noite.

Também surgem os problemas provocados por pessoas que tentam invadir
redes de computadores, conhecidos como hackers. Como também aqueles que,
além de invadir, tentam danificar ou roubar programas e destruir dados, conhecidos
como crackers. E de vital importancia que os equipamentos e o sistema operacional,
bem como os programas que sao utilizados para que o sistema de acesso a internet
funcione, estejam em constante operacionalidade.

A constante mudanca da tecnologia obriga, também, de certa forma, a que o
individuo busque com freqliéncia participar de cursos, palestras, seminarios ou
outros eventos que propiciem sua atualizacdo de conhecimento profissional. Muitas
vezes, a necessidade para realizacdo dessa atualizacdo exige que o individuo
ultrapasse a jornada de trabalho, diminuindo drasticamente a convivéncia com a
familia.

A necessidade de permanéncia excessiva ho posto de trabalho, a
disponibilidade e o excesso de tempo extra apds a jornada normal de trabalho, as
condicdes fisicas e psicologicas para um bom desempenho da funcdo e o constante
aperfeicoamento do conhecimento profissional reportam a questionamentos em
relacdo a qualidade de vida desses individuos.

N&o obstante essa situacdo, outras profissées apresentam caracteristicas
peculiares e similares, como os profissionais da Saude, corpo de bombeiros e
policiais. Entretanto, um fator significativo e intrinseco pode diferenciar esses
profissionais dos que trabalham nos provedores de acesso a internet: o
comprometimento direto com a vida, com a salude e com a seguranca do seu
semelhante. Mesmo assim, sem desmerecer a nobreza dos objetivos desses
profissionais, a preocupacdo com a qualidade de vida deve ser tratada com a
mesma importancia para todos os individuos, indiferentemente de qualquer

caracteristica pessoal, social, politica ou econémica.
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A referéncia deste contexto é a qualidade de vida no trabalho que, por

consequéncia, também se reflete na qualidade de vida do individuo.

1.1 DELIMITACAO DO TEMA E DEFINICAO DO PROBLEMA

Nos ultimos anos, a internet, em particular a World Wide Web (WWW) — ou
simplesmente a Web — tem se tornado a midia preferida a transmissdo e
disseminacdo de informacdes, ao acesso a dados e a comunicacdo pessoal.
Inimeras novas aplicacdes, distribuidas e multiplataforma, como comércio
eletrbnico, bibliotecas virtuais, educagdo a distancia e sistemas hipermidia vém
sendo desenvolvidas nesse ambiente.

Incontaveis sdo as empresas que surgiram e irdo surgir a partir desse
ambiente. Novas realidades de negécios estdo surgindo e surgirdo. Uma nova
cadeia de valores esta emergindo desses novos negocios. Novas formas de
negociacdo, de logistica, de marketing, de recursos humanos e tecnoldgicos entre
outras serao criadas, desenvolvidas ou aperfeicoadas nesse ambiente.

Nesse novo contexto, 0 homem cria novas estruturas de trabalho e se coloca
em novas condi¢cdes de interacdo com esse ambiente, imaginando que com a
utilizacdo de ferramentas de alta tecnologia (computadores, telefones celulares, etc.)
conseguiria melhorar seu trabalho para que fosse mais produtivo, resultando em
maior tempo para ser utilizado com a familia ou em lazer. Entretanto, ndo se sabe
se isso estd realmente acontecendo, ou poderd acontecer, pois 0s estudos
cientificos sobre a qualidade de vida no trabalho ndo apresentam resultados nesse
contexto para afirmar se esses fatos condizem com a realidade ou, se ao contrario,

nao correspondem as observacdes empiricas verificadas.

1.1.1 Limitag8es da Internet

A internet, utilizando-se de um novo instrumento de trabalho e lazer, o
computador, surgiu inicialmente apenas como mais uma forma de comunicacao.
Hoje € um ambiente de desenvolvimento de novas formas de riqueza e
conhecimento, sem limites de tempo ou distancia. Tao flexivel que até telefones

celulares, notebooks e PDAs, geladeiras, maquinas de lavar e cafeteiras ja se
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comunicam por essa rede. Tao construtiva que possui uma forma de calculo de
tempo préprio, sem diferenca de fuso horario entre continentes. Quem podera evitar

gue seja criado, também, um novo calendario nesse ambiente?

1.1.2 O Poder da Rede

Uma das grandes formas de energia cinética que empurra a internet sempre
para frente € que tudo o que acontece nela é pela escolha da maioria. Nao a maioria
de um pais, ou de um Estado, ou de um continente, mas pela maioria das pessoas
do mundo inteiro, os usuarios da rede. Como qualquer contexto social, tem-se duas
escolhas: ou se muda o contexto ou se adapta a ele. Por questdes histéricas a
segunda situacdo é muito mais freqliiente.

Barreiras comerciais ja foram quebradas com a internet. Pode-se comprar
qualquer coisa em qualquer parte do mundo. Pode-se estabelecer comunicacao
com voz, imagem ou ambas com alguém a qualquer hora e em qualquer parte do
mundo. Passa-se dos limites do espaco fisico para os limites da rede de
computadores.

Vislumbrando as possibilidades desse poder, os profissionais da Saude
identificaram uma nova ferramenta capaz de oferecer recursos antes nao-
imaginados, inclusive oportunizando o salvamento de vidas:

As demonstracbes mostram que podemos salvar vidas, melhorar o
atendimento médico e reduzir custos com a simples integracdo das
informagbes, acrescenta Bill Murphy, diretor do NIT. Se informagbes
histéricas e atuais estiverem disponiveis, os médicos poderdo sair do
escuro. Ou como afirma um dos médicos que observou a demonstracdo: As
pessoas estdo morrendo porque essa tecnologia ainda nao esté disponivel.
Eu poderia salvar vidas se tivéssemos essa infra-estrutura em operacéo.
(TAPSCOTT, 1997, p. 140).

Conforme Tapscott (1997, p. 138), “esse sabor de futuro ocorreu em
setembro de 1994”. Nesse ano, o National Information Infrastructure Testbed (NIIT)
apresentou uma demonstracdo baseada em um caso real de como a interligacao
em rede, a internet, poderia transformar o setor da Saude. A demonstracao
aconteceu com uma senhora de 40 anos, residente em Baltimore, Califérnia, em
viagem de férias apos sofrer um grave acidente no Sudeste do deserto da Califérnia.

Ela foi transportada para o hospital mais proximo, o High Desert Hospital. Através de
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uma teleconsulta pela internet, com especialistas da University of Southern
California/Los Angeles Country Medical Center (USC/LAC), foi identificada a
necessidade de sua remocao imediata para que esse instituto realizasse uma
avaliacdo mais detalhada e tratamento. A informacé&o enviada (no caso a carteira de
saude da paciente) revelou fatos uteis que eliminaram a necessidade de cirurgia e
viabilizaram a prescricao de remédios genéricos mais baratos e precisos, pois a
paciente era alérgica a certos medicamentos. Em seguida, os médicos da USC/LAC
realizaram outra teleconsulta com o médico pessoal da paciente no Jonhs Hopkins
University Medical Center de Baltimore. Durante a consulta, ambos os médicos
visualizaram, manipularam e analisaram imagens tridimensionais dos 6érgaos
internos da paciente concluindo que apenas uma pequena cirurgia era necessaria,
evitando outros testes invasivos e uma intervengdo mais perigosa.

Seis anos depois, no Brasil, utilizando o mesmo processo de teleconsulta,
207 cientistas espalhados por Sao Paulo trabalharam como se estivessem dentro de
um mesmo instituto e fizeram o mapa do genes da bactéria Xyllele fastidiosa, a
causadora do amarelinho, doenca que atacava 30% dos laranjais de Sao Paulo e
produzia prejuizos de mais de cem milhées de ddlares ao ano. Concluida em julho
de 2000, essa conquista levou os cientistas brasileiros a um lugar nunca antes
atingido: a capa da revista britanica Nature, a mais prestigiada publicacédo cientifica
do mundo (REVISTA EXAME, 2001).

Diante do exposto fica evidente a potencialidade j& explorada e, sem duvida,
a ser utilizada através da internet, visando eliminar distancias, salvar vidas,

desenvolver novas possibilidades no ambito académico.

1.1.3 Os Provedores de Acesso

Uma grande variacdo de fatores determina o funcionamento da internet. O
fator critico de sucesso desse sistema é que cada computador € um ponto
compartilhado na rede mundial de computadores que utiliza a linha telefénica como
principal meio de conexdo entre as maquinas. Dessa forma, o funcionamento ou
ndo de cada maquina nao interfere no funcionamento da rede como um todo, mas

apenas na limitacdo da quantidade de informagdes compartilhadas.
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O custo dos equipamentos, a complexidade dos softwares e o conhecimento
necessario para que cada ponto da rede tenha acesso a rede, e vice-versa, deram
margem a criacdo de um servico chamado Provedor de acesso a internet. Essas
empresas surgiram a partir da necessidade do usuario leigo, ou seja, do individuo
gue tem interesse em compartilhar informacdées pela rede que, além de ndo possuir
condicdes financeiras para adquirir o equipamento, também ndo quer absorver todo
0 conhecimento necessario para o funcionamento do mesmo. Outros fatores que
contribuiram também foi a reducdo drastica dos custos para aquisicdo de um
computador e a pulverizacdo das linhas telefénicas para uma faixa cada vez maior
da populacado. Esses fatores criaram essa nova forma de negécio: qualquer pessoa
gue tenha um computador e uma linha telefénica pode acessar a rede mundial de
computadores através de um provedor de acesso, desde que pague para isso. Eles
simplificaram o sistema para que o usuario leigo tenha acesso facilitado a rede

mundial.

1.1.4 A Geracao Net

Tapscott et al. (2001) salientam que se esta nos primordios de uma nova
forma corporativa, que exige novas maneiras de pensar, agir e ser. Para muitos,
aprender a viver e a trabalhar eficazmente, nesse ambiente, pode representar a
mais draméatica mudanca de vida profissional. Entretanto, para outros, devido a
juventude ou ao temperamento, esse ambiente € o Unico habitat de trabalho
compativel com seu estilo de vida: "A onda apenas comecou." Tapscott et al. (2001,
p. 192) refletem sobre como essa nova geracao, Geracao Net (N-Gen), transformara
a natureza da empresa e a maneira como a empresa € criada, a medida que a sua
cultura se torna a nova cultura do trabalho. Essa geracdo criara o impulso para
mudancas radicais nas empresas existentes e nas instituicbes estabelecidas. Seu
primeiro ponto de referéncia é a Web. Essa geracdo procura inovar e exige
resultados rapidos. Adora o trabalho arduo, porque trabalhar, aprender e brincar
coincidem. E criativa de maneiras inimaginaveis. Uma porcdo maior deles do que de
qualquer outra geracao procurara ser empreendedora.

Nesse novo contexto, as caracteristicas particulares de funcionamento da

internet e a maneira por meio da qual os provedores de acesso a internet operam no
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mercado, instigam a necessidade de descobrir como os individuos, no caso as
pessoas que trabalham nessas empresas, estdo vivendo dentro delas. Essa
situacdo reporta ao questionamento sobre a sua qualidade de vida.
Especificamente, neste estudo, buscar-se-a responder ao seguinte questionamento:
Qual é a qualidade de vida no trabalho (QVT) das pessoas que atuam em duas

empresas provedoras de internet de Caxias do Sul?

1.2 JUSTIFICATIVA

Inseridas num cenario cada vez mais competitivo, as organizacdes e, nesse
caso, as empresas provedoras de acesso a internet, tém cada vez mais a funcéo de
suprir as expectativas da sociedade. Para isso, deverdo se voltar para a valorizagao
e ao respeito ao ser humano. Pesquisar esse tema €, entdo, uma tentativa de
conhecer melhor os fatores que interferem no ajustamento do homem as mudancas
nas condicdes de trabalho e o que pode ser feito para facilitar essa relacéo.

A contribuicdo deste trabalho, sendo dirigida para a confirmagcdo e para o
esclarecimento acerca da relagdo entre homem, trabalho e internet e das
consequéncias na interacdo entre eles, relacionadas a qualidade de vida no
trabalho, resultou em mais uma contribuicdo sobre o assunto, visando agregar

conhecimento ao tema em pauta.

1.3 OBJETIVOS

O objetivo deste trabalho é identificar como os integrantes de dois provedores
de acesso a internet percebem a qualidade de vida no trabalho em seu ambiente

profissional.

1.3.1 Objetivos Especificos

Este trabalho tem como objetivos especificos identificar:
os fatores de seguranca e saude no trabalho, que contribuem ou
prejudicam a QVT dos funcionarios de dois provedores de acesso a

internet;
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as oportunidades futuras, que contribuem ou prejudicam a QVT dos
funcionérios de dois provedores de acesso a internet;
as relacBes entre trabalho e familia, que contribuem ou prejudicam a QVT
dos funcionarios de dois provedores de acesso a internet;
como as capacidades humanas contribuem ou prejudicam a QVT dos
funcionérios de dois provedores de acesso a internet; e
se 0 constitucionalismo na organizacdo do trabalho contribui ou prejudica
a QVT dos funcionarios de dois provedores de acesso a internet.

Também tem como objetivos especificos verificar:
os fatores que, no relacionamento com a chefia, ou com subordinados, ou
com o0s colegas, contribuem ou prejudicam a QVT dos funcionéarios de
dois provedores de acesso a internet; e
se a relevancia social do trabalho contribui ou prejudica a QVT dos

funcionarios de dois provedores de acesso a internet.



2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Revelacbes ocorrem, dia a dia e hora por hora, em todo o mundo. Nossos
meios modernos de intercdmbio e comunicagdo anunciam descobertas a
volta de todo o globo. Os cientistas de todas as especialidades deveriam
dedicar a investigac@o dessas revela¢des do passado o0 mesmo entusiasmo
com que se entregam a pesquisas da atualidade. A primeira fase da
aventura de descoberta do nosso passado ja terminou. Inicia-se agora a
segunda aventura fascinante da Histéria da Humanidade com o avanco do
homem para o cosmo. (DANIKEN, 1973, p.130).

Daniken, em seu livro Eram os deuses astronautas, com sua primeira edicéo
traduzida para o portugués, em 1969, formula varias hipéteses relacionadas ao
homem, ao seu passado e ao cosmos, buscando muitas explicacbes para o
passado desconhecido através de possiveis alienigenas que teriam sido
considerados como deuses. Apos 30 anos, 0 homem deixa de olhar para o céu com
tanta énfase e dedica-se a um novo universo, criado por ele mesmo, a internet.
Novo universo, pois é sem fronteiras, desconhecido e ainda com novos caminhos a
explorar. Finalmente, o homem criou algo que ultrapassa as expectativas do futuro
da humanidade, deixando mais perguntas do que respostas.

Nesse universo pode-se separar dois fatores extremamente significativos que
se refletem na qualidade de vida do individuo e da sociedade: o fator tecnoldgico e o
fator humano.

Os conceitos de privacidade, confidencialidade, censura e liberdade também
estdo sendo questionados nesse universo. A “Tempestade de Fogo” (TAPSCOTT,
1997, p. 290) ja se abateu sobre esses assuntos. A internet intensificou essas
preocupacdes, pois, sob 0 aspecto global, culturas entram em choque, e os vinculos
de relacionamento pessoal estdo sendo violentados por diferencas contundentes
nesses aspectos. Através de sua declaracdo: “S8o as pessoas e nao a tecnologia

gue projetam sistemas de trabalho e organizacfes”, Tapscott (1997, p. 318) salienta
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gue a qualidade de vida podera melhorar ou ndo, mas dependera apenas do fator
humano e ndo do tecnolégico. Entretanto, quando a tecnologia avanca se
esquecendo do homem, surge, dentre outros papéis profissionais, o papel do
ergonomista (IIDA, 2000) para estar sempre presente, sinalizando, problematizando,
propondo solucdes, buscando o conforto e a seguranca para o homem no lar, no
trabalho, no lazer e na cidade.

A internet criou um universo cheio de adversidades e desafios para o homem.
Um desses desafios é interagir nesse universo, dentro dos limites da capacidade
humana. Russel (apud CSIKSZENTMIHALYI, 1992, p. 139), um dos renomados
filbsofos do nosso século, descreveu como atingiu a felicidade pessoal: “Aos
poucos, aprendi a ser indiferente para comigo e com minhas deficiéncias; passei a
concentrar minha atencéo, cada vez mais, em objetos exteriores: na situacado do
mundo, nos diversos ramos de conhecimento, nas pessoas por quem sentia afeto.”
Essa personalidade autoclética pode explicar por que cada vez mais pessoas se
engajam nos negaocios da internet.

Logan (apud CSIKSZENTMIHALYI, 1992, p. 138), que estudou as narrativas
de muitas pessoas em situacOes dificeis, propde uma resposta baseada nos
escritos de muitos sobreviventes que refletiram sobre as fontes de forca em
circunstancias de extrema adversidade. Ele conclui que a caracteristica mais
importante dos sobreviventes € um “individualismo desapegado de si”, ou uma meta
fortemente direcionada mas ndo voltada ao eu. As pessoas que possuem essa
qualidade estdo propensas a fazer o melhor em todas as circunstancias, embora
ndo se preocupem essencialmente em favorecer seus proprios interesses. O
argumento de Logan (apud CSIKSZENTMIHALYI, 1992) pode justificar por que
muitas pessoas dedicam-se a trabalhar além de sua capacidade fisica, com esfor¢o
intelectual excessivo e, ainda assim, conseguem manifestar criatividade e
inteligéncia.

A busca constante do homem de superar seus proprios desafios, seja por
objetivos pessoais ou por pressao de terceiros, levam-no a se submeter a situacoes
que, em curto prazo, podem ndo representar prejuizo a sua saude fisica ou
emocional. Entretanto, em longo prazo, dependendo do tipo de pressao e das
caracteristicas pessoais de cada ser humano, efeitos colaterais podem surgir, vindo
a se refletir na produtividade do trabalho, no relacionamento com colegas, no ambito

familiar, etc. O homem, consciente de como agir em relacdo a sua saude, com estilo
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de vida saudavel, certamente produzira mais e por toda sua existéncia. Esse usara
menos o sistema de saude assistencial, faltara menos e se integrara melhor dentro
da estrutura de trabalho, ficando mais motivado no seu dia-a-dia. O caminho passa
pela educacdo e conscientizacdo dos individuos acerca da capacidade de
gerenciamento de seu estilo de vida, evitando agressdes ao seu estado fisico e

psiquico, propiciando uma melhor qualidade de vida.

2.1 A QUALIDADE DE VIDA

A expectativa de mudanca no nivel de vida existente, para um padrdao de
maior qualidade, é uma busca intermindvel e desgastante para a maioria das
pessoas. Essa busca tem sido objeto de estudo de vérias areas, dentre elas:
Sociologia, Psicologia, Medicina, Educacédo Fisica e Engenharia. Em especial, tem-
se a Ergonomia, que busca a melhoria da qualidade de vida do homem no seu
ambiente de trabalho, nas suas ferramentas, nos métodos e na organizacdo do
trabalho; procura entender esse homem nas suas relacdes profissionais e
familiares.

Segundo Kagan e Kagan (1983), quatro dimensdes da qualidade de vida
podem ser estipuladas: profissional, sexual, social e emocional. Penckofer e Holms
(1984) defendem que a qualidade de vida pode ser medida pela satisfacdo com a
vida, percebida pelos individuos, incluindo satisfacdo com a familia, com a vida
social, sexual e as satisfacfes com as atividades fisicas e de trabalho.

Na literatura médica, a expressdo qualidade de vida tem sido usada para
distinguir diferentes pacientes ou grupos de pacientes. Guyatt et al. (1993) salientam
que a qualidade de vida é diretamente proporcional ao status funcional, que é
traduzido basicamente pela capacidade de desenvolver atividades diarias. Kaplan e
Bush (1982) introduziram a expressao "qualidade de vida relacionada a saude" para
separar os efeitos da saude, da satisfacdo no emprego, do meio ambiente e de
outros fatores que influenciam na percepcao da qualidade de vida.

Gill e Feinstein (1994), com o propoésito de esclarecer a utilizacdo do termo
qualidade de vida, pesquisaram 579 referéncias bibliograficas que diziam fornecer
um compéndio compreensivo sobre essa questdo. Verificaram que qualidade de

vida, ao invés de ser uma descricdo do status de saude dos individuos, € uma
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reflexdo sobre o modo como eles percebem seu estado de salude e a ele reagem e
sobre outros aspectos ndo-médicos de sua vida. Nos textos revisados, os autores
afirmam que essas percepcoes e reacdes podem ser melhor determinadas, se for
sugerido aos pacientes atribuirem pontuacdo e indicarem 0s principais itens que
afetam a sua qualidade de vida. A qualidade de vida inclui ndo somente os fatores
diretamente relacionados a saude, tais como: bem-estar fisico, funcional, emocional
e mental, mas também elementos como: trabalho, familia, amigos e outras
circunstancias da vida.

A qualidade de vida é uma percepcao individual relativa as condicbes de
saude e a outros aspectos que interferem na vida pessoal (GILL; FEINSTEIN, 1994).
A necessidade de incorporar as preferéncias e os valores das pessoas é o que
diferencia a qualidade de vida de todas as outras medidas de saude. Para melhorar
as medidas de qualidade de vida, os autores oferecem trés recomendacdes:

uso de uma classificacéo global: uma abordagem global pode refletir toda
uma gama de valores e preferéncias individuais. Na investigagéo, deve-se
pedir aos individuos que facam duas classificacfes globais: uma sobre a
qualidade de vida em geral, e outra sobre a sua qualidade de vida
relacionada a saude. Dessa forma, pode-se interferir nos pontos que
afetam a qualidade de vida como um todo;

classificacdo por severidade e importancia: se 0s elementos que
constituem a qualidade de vida sdo delineados por dominios especificos,
as pessoas devem ser requisitadas a classificar ndo somente por
severidade ou magnitude naquele dominio, mas também pela importancia
que ele atribui ao problema, e como esse problema interfere na sua
gualidade de vida; e

permitir itens suplementares: um instrumento poderia ser ampliado com
itens suplementares, que os individuos adicionariam, para denotar os
fatores importantes que podem néo ter sido incluidos no instrumento.

Dessa forma, a expresséo qualidade de vida pode ser vista como o resultado
de todos os fatores que agem sobre o homem, e como ele responde a esses

fatores.
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2.2 A QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO — QVT

Na Inglaterra, em 1848, os homens trabalhavam 18 horas por dia, e as
mulheres e criancas tinham um turno de 14 horas. Havia algo errado no
relacionamento entre empresarios e trabalhadores: o capital humano era deixado de
lado, os operarios ndo passavam de continuacdo da maquina (REVISTA
PROTECAO, 1995).

A administracdo cientifica introduziu a organiza¢do racional do trabalho.
Taylor (1990) foi o principal mentor desse movimento. Iniciou seus estudos nas
fabricas e constatou que os empregados, de uma forma geral, ndo se esforcavam
para apresentar eficiéncia maxima em suas atividades.

Ainda Taylor (1990, p. 25) afirmou que “o individuo atinge sua maior
prosperidade, isoladamente, quando alcanca o mais alto grau de eficiéncia, isto é,
guando diariamente consegue 0 maximo rendimento”. Assim sendo, a organizacao
racional do trabalho, em que cada operacdo fosse cientificamente analisada,
conduziria a melhor e Unica maneira de realizar uma tarefa (The best one way) com
o menor esforco humano. Como resultado, obter-se-ia maior produtividade dos
homens, das maquinas e, consequentemente, menor inversdo de capitais.

De acordo com Taylor (1990), existe uma correlacdo entre a prosperidade do
empregado e a do empregador: ambos mantém uma relagéo de interdependéncia,
necessitando um do outro para a sua sobrevivéncia. Assim sendo, para o autor, era
preciso dar ao trabalhador o que ele “mais desejava — altos salarios —" e ao
empregador também o que ele “mais almejava — maximo rendimento da melhor
qualidade, que vinha a resultar em baixo custo de producéo” (TAYLOR, 1990, p. 71).
Dessa forma, baseando-se na premissa de que o ser humano é “homo econémico”,
por responder positivamente a crescentes incentivos monetarios, oriundos de maior
produtividade, o empirismo existente nas fabricas foi substituido pela organizacéo
racional do trabalho. A administracdo cientifica introduziu uma estrutura de trabalho
centrada, principalmente, na eficiéncia e na produtividade, alcancadas pela
crescente divisao das tarefas, hierarquias rigidas e padronizacao de mao-de-obra.

Grande parte da iniciativa e autonomia do trabalho foi removida pela énfase
sem limitacdes e sem preceitos em prol do empregador. A acentuada divisdo de

trabalho levou o empregado a conhecer apenas uma pequena parte do todo. E, por
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isso, é natural que ele perca a identidade e o significado do trabalho, que séo fontes
de auto-realizacdo. Como consequéncia, a responsabilidade e o envolvimento com
o trabalho também decrescem. H4 uma perda do interesse pelo trabalho e pelo
produto acabado, provocando declinio da qualidade, alto grau de rotatividade,
absenteismo, aumento da alienacdo e, consequientemente, queda da produtividade
(ALVAREZ, 1996).

A partir disso, dois fatores foram responsaveis por essa mudanca: o
crescente desenvolvimento tecnolégico, que possibilitou a utilizacdo de maquinas e
equipamentos nas tarefas mais repetitivas e simples, e o0 desenvolvimento
econdmico da sociedade, que possibilitou a elevacdo do nivel de instrucdo dos
trabalhadores, uma certa autonomia, maior satisfagao e realizacdo pessoais.

Os desenvolvimentos tecnolégicos geraram novos ambientes de trabalho,
onde o trabalhador deixou de ser um individuo operador de uma maquina, com
tarefas repetitivas, para se tornar um trabalhador pensante, baseado na tecnologia
do conhecimento. Assim, também mudou a concepcdo de satisfacdo no trabalho
nesses novos ambientes, cedendo lugar as atividades que garantam maior
satisfacdo no processo produtivo e exijam menor esfor¢co fisico e maior esforco
mental. Dessa forma, a estrutura proposta por Taylor (1990) perde cada vez mais
seu lugar, dando margem a um trabalho mais humano e evolutivo do individuo.
Praticas mais participativas, maior descentralizacdo das decisdes, desenhos
organizacionais menos rigidos e reducdo de niveis hierarquicos sdo elementos
condutores a uma melhoria nas relagbes de trabalho. Isso significa melhorar a
qualidade de vida no trabalho — QVT.

Segundo Nadler e Lawler (apud FERNANDES, 1996, p. 44), QVT é um modo
de pensar sobre as pessoas, o trabalho e as organizagdes. Seus elementos distintos
sao: (a) preocupacao sobre o impacto do trabalho sobre as pessoas e a efetividade
organizacional; e (b) a idéia de participagdo na solucdo de problemas
organizacionais e tomadas de decisdo. Esse conceito retrata a necessidade de se
contribuir para a compreensao dos fatores que interferem no trabalho e suas
consequéncias sobre o homem. Nadler e Lawler (apud MACEDO, 1992), no que se
refere as atividades tipicas de QVT, afirmam que a participacdo na resolucdo de
problemas, a reestruturacao do trabalho, os sistemas de compensacgao inovadores e
a melhoria no ambiente de trabalho buscam criar um envolvimento 6timo entre os

empregados e a organizacdo, o que se traduz em um nivel maior de satisfacdo e
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motivacdo, devendo ser atingida a efetividade organizacional e preservada a saude
do sistema.

Em sua teoria, o psicélogo Maslow (apud FERNANDES, 1996), ressalta que o
trabalhador possui outros fatores que influenciam na sua satisfacdo além do
trabalho: realizacbes pessoais, reconhecimento no ambiente de trabalho, posicao
social, crescimento profissional permanente, promocdes, treinamento, etc. Esse
autor prop0e uma hierarquia das necessidades do crescimento do ser humano,
sugerindo que ela é uma aproximacao, e que existe uma simultaneidade de
necessidades. A idéia de hierarquia implica o fato de que, para que um determinado
nivel seja ativado, é necessario que o nivel imediatamente anterior a ele esteja
atendido. Em sua teoria, Maslow (apud FERNANDES, 1996) também admite que
existe uma certa sobreposicdo entre 0s niveis, ndo sendo absolutamente necessario
gue um nivel esteja completamente atendido para que alguns elementos de um
nivel superior se manifestem. Segundo Maslow (apud FERNANDES, 1996, p. 47),
as necessidades dividem-se em cinco niveis: fisioldgicas, de seguranca, sociais, de
ego e de auto-realizacao.

Barigo (1997, p. 30) diz que, ao se falar sobre QVT, fala-se em
democratizacdo do ambiente de trabalho e satisfacao do trabalhador:

A QVT busca humanizar as relagbes de trabalho na organizac&o, mantendo

uma relacao estreita com a produtividade e principalmente com a satisfacao
do trabalhador no seu ambiente de trabalho. Constitui-se, ainda, em

condicdo de vida no trabalho, associada ao bem-estar, a salde e a
seguranca do trabalhador.

Dentro dessa idéia, Guimaraes (1995) sugere uma concepcdo ampla de QVT
relacionada com a qualidade de vida em geral, “0 que inclui a conquista da
cidadania por parte do trabalhador”, mantendo “uma relacdo direta e atavica com a
democratizacdo industrial (e da sociedade em geral)”, enquanto compartilhamento
do poder de decisao entre geréncias e trabalhadores, assumindo-se uma forma de
participacdo plena em todos os niveis decisorios.

Em sintese, fortalece-se com a idéia de Guimardes (1995) que reconhece
estar a QVT relacionada com o projeto ergondmico dos postos de trabalho,
referente a organizacdo, limpeza, seguranca, ao conforto ambiental, controle da
poluicdo fisica e acustica, controle da temperatura e da luminosidade, ndo se

restringindo exclusivamente as condi¢des fisicas, mas também incluindo itens como
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oferecimento de beneficios sociais e, 0 mais importante, as relacées de trabalho e o
ambiente social, onde é proporcionado ao trabalhador o seu desenvolvimento como
pessoa capaz de refletir e de produzir idéias.

O conceito de QVT € a aplicacdo concreta de uma filosofia humanista, pela
introducéo de métodos participativos, visando modificar um ou diversos aspectos do
meio de trabalho, a fim de criar uma situacdo nova, mais favoravel a satisfacao dos
empregados e a produtividade da empresa (CARVALHO, 1988). Além da
concordancia e boa intencédo de todos os participantes de uma empresa, Carvalho
(1988) ressalta que é necessario desenvolver a competéncia técnica. Desse modo,
o0 treinamento de todos € fundamental para a participagéo.

Cabe salientar a definicdo de um dos principais expoentes no estudo da QVT,
Walton (apud TOLFO e PICCININI, 1998, p. 3), que diz:

A idéia de QVT é calcada em humanizacao do trabalho e responsabilidade
social da empresa, envolvendo o entendimento de necessidades e
aspira¢Oes do individuo, através da reestruturagao do desenho de cargos e
novas formas de organizar o trabalho, aliado a uma formacéo de equipes de
trabalho com um maior poder de autonomia e uma melhoria do meio
organizacional.

Em uma perspectiva global, Walton (1973) entende que a QVT envolve o
atendimento de necessidades e aspiracdes humanas, com base na idéia de
humanizacao do trabalho e de responsabilidade social da empresa.

A forma como as empresas alocam elementos, para a manutencdo e o
desenvolvimento de seus recursos humanos, é de extrema importancia. Porém,
esse ndo é um processo que se instala rapidamente. Como toda acdo educativa,
necessita de um tempo para ser assimilado. A implantacdo de programas de
qualidade de vida deve seguir padrbes essenciais de qualidade: comprometimento
da alta cupula, definicdo clara da filosofia e dos objetivos, avaliacdo das
necessidades internas, coordenacdo de profissionais qualificados, acdes de
marketing, sistemas eficientes de operacdo e administracdo, procedimentos de
avaliacao e sistemas de comunicacéao eficientes, bem como ressaltar a importancia
de uma cultura que busque desenvolver habitos e atitudes saudaveis e que ela se
torne familiar no dia-a-dia da empresa, oferecendo uma melhor qualidade de vida e
promovendo a saude (CALDAS apud ALVAREZ, 1996).

Bom Sucesso (1998) aborda questbes relacionadas a experiéncia emocional

da pessoa com relacdo ao trabalho, utilizando-se do repertério da Psicologia
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Organizacional. Ressalta a necessidade de um clima favoravel a qualidade de vida,
onde o didlogo possa ensejar uma maneira construtiva de se lidar com o erro e a
critica. Discorre, ainda, sobre trés emocdes: o medo, a raiva e o afeto, relacionando-
as ao contexto das organizacdes. Além de demonstrar a andlise do trabalho sob a
Otica do trabalhador, Bom Sucesso (1998) estende o conceito de qualidade de vida,
retratando-o como uma responsabilidade tanto da empresa quanto do empregado.
Entretanto, Bom Sucesso (1998) salienta que a conquista da qualidade de vida, em
grande parte, depende do proprio individuo na organizacéo e fora dela, de sua auto-
estima, de sua auto-imagem, do engajamento profissional, politico e social e, acima
de tudo, de sua postura na transformacdo da realidade e da consciéncia de seus
direitos e deveres.

Fernandes (1996) salienta que a QVT deve ser considerada como uma
gestdo dinamica, porque as empresas e as pessoas mudam constantemente; e &
contingencial, porque depende da realidade de cada empresa no contexto onde esta
inserida. Além disso, pouco resolve atentar-se apenas para fatores fisicos, pois
fatores psicoldgicos interferem igualmente na satisfacédo do individuo em situacéo de
trabalho. A automacéao e a racionalizacédo do trabalho vem libertando o homem de
muitas tarefas pesadas, sujas e perigosas. O surgimento de empresas que utilizam
cada vez mais a mente humana ao invés do esforco fisico “[...] esta resultando
numa substituicAo do estresse duro, mais simples, por outro mais sutil, que
transcende o trabalho propriamente dito, estendendo-se e invadindo a vida extra
profissional e o lazer” (REHFELDT, 1989, p. 12).

Entretanto, segundo Couto (apud NAKAYAMA, 1998), fatores ligados ao
ambiente fisico como o alto nivel de ruido, a ma iluminagéo, o calor excessivo, as
vibracbes podem atuar como agressores e desencadear estresse e,
consequentemente, fadiga psiquica. Ladeira (1996) acrescenta: as condi¢cdes de
insalubridade, ritmo, natureza e conteudo do trabalho, o papel do individuo na
organizacao, o relacionamento interpessoal, a carreira e a realizagdo, a estrutura e o
clima organizacional, a interface casal/trabalho, entre outros, sdo fontes de presséao
no trabalho. Segundo o autor, estresse € o mecanismo de defesa do organismo, que
age para tentar manter o equilibrio em todas essas situacdes adversas. Por
conseguinte, o nivel de manifestacdo do estresse em estado de desequilibrio é
resultante do significado que as pessoas atribuem aos eventos que ocorrem em sua

vida. Portanto “[...] diferentes respostas de estresse ocorrerdo ndo s6 em funcédo do
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estado geral e das caracteristicas de cada organismo, mas também da fase de vida
do individuo e da natureza e intensidade das pressdes que sobre ele atuam”
(LADEIRA, 1996, p. 71).

2.2.1 Modelos de QVT

Autores classicos como Maslow (1954) e Herzberg (1968) preocuparam-se
com fatores motivacionais ligados as necessidades humanas, com reflexos no
desempenho e na auto-realizacdo do individuo. Outros pesquisadores como Walton
(1973), Lippit (1978), Westley (1979), Belanger (1973), Werther e Davis (1983),
Hackman e Oldham (1975), entre outros, estruturaram modelos que identificam
fatores determinantes da QVT nas organizacbes (FERNANDES, 1996, p. 47).

O modelo de Walton (apud FERNANDES, 1996) sugere oito categorias

conceituais para avaliar a QVT nas organizacgoes (Fig. 1).

CATEGORIAS CRITERIOS INDICADORES DE QVT

Compensacéo justa e adequada | Significando remuneracdo adequada, eqiiidade interna e eqiuidade externa

Condicdes de trabalho Jornada e carga de trabalho, material e equipamento, ambiente saudavel e
estresse

Uso e desenvolvimento de Autonomia, significado e identidade da tarefa, variedade da habilidade e

capacidades retroinformacéao

Oportunidade de crescimento e | Possibilidade de carreira e crescimento profissional, seguranca de emprego
seguranca

Integragéo social na Igualdade de oportunidades, relacionamento e senso comunitario

organizagao

Constitucionalismo Direitos trabalhistas, privacidade pessoal, liberdade de expressdo, normas e
rotinas

Trabalho e espaco total de vida Papel do trabalhador balanceado e horério de entrada e saida do trabalho

Relevéancia social da vida no Imagem e responsabilidade social da instituicdo, responsabilidade social pelos

trabalho servicos e pelos empregados

Figura 1: Categorias conceituais de QVT segundo Walton
Fonte: FERNANDES, Eda Conte. Qualidade de vida no trabalho: como medir para melhorar.
Salvador: Casa da Qualidade, 1996.

O modelo de Westley (1979), adaptado por Ruschel (1993), citado em
Fernandes (1996), apresenta quatro indicadores de QVT: o econdémico, o politico, o
psicolégico e o sociologico (Fig. 2). De acordo com Westley (apud FERNANDES,
1996), os problemas politicos trariam inseguranca; o econdmico, a injustica; o
psicolégico, a alienacdo, e o sociolégico, a anomia. Westley (apud FERNANDES,

1996, p. 53) apresenta:
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A inseguranca e a injustica sdo decorrentes da concentracdo do poder e da
concentracao dos lucros e consequiente exploracdo dos trabalhadores. J&a a
alienacdo advém das caracteristicas desumanas que o trabalho assumiu
pela complexidade das organizacdes, levando a uma auséncia do
significado do trabalho, e a anomia, uma falta de envolvimento moral com as
préprias tarefas.

ECONOMICOS | POLITICOS PSICOLOGICOS SOCIOLOGICOS

- Equidade salarial - Seguran¢a no emprego - Realizacdo potencial - Participacédo nas

- Remuneracéo - Atuacdo sindical - Nivel de desafio decisdes

adequada - Retroinformacéo - Desenvolvimento pessoal - Autonomia

- Beneficios - Liberdade de expressao - Desenvolvimento profissional | - Relacionamento

- Local de trabalho - Valorizagdo do cargo - Criatividade interpessoal

- Carga horéria - Relacionamento com a - Auto-avaliagao - Grau de

- Ambiente externo chefia - Variedade de tarefas responsabilidade
. Identidade com a tarefa - Valor pessoal

Figura 2: Indicadores da QVT segundo Westley, adaptado por Ruschel
Fonte: FERNANDES, Eda Conte. Qualidade de vida no trabalho: como medir para melhorar.
Salvador: Casa da Qualidade, 1996.

O modelo de Belanger (apud FERNANDES, 1996) apresenta aspectos
ligados ao trabalho em si; crescimento pessoal e profissional; a tarefas com

significado e funcbes e a estruturas organizacionais abertas (Fig. 3).

1. O trabalho em si:

- Criatividade
- Variabilidade
- Autonomia

- Envolvimento
- Feedback

2. Crescimento pessoal e profissional:

- Treinamento

- Oportunidades de crescimento
- Relacionamento no trabalho

- Papéis organizacionais

3. Tarefas com significado:

- Tarefas completas

- Responsabilidade aumentada

- Recompensas financeira ou ndo-financeiras
- Enriquecimento

4. Func®es e estruturas abertas:

- Clima de criatividade
- Transferéncia de objetivos

Figura 3: Indicadores da QVT segundo Belanger
Fonte: FERNANDES, Eda Conte. Qualidade de vida no trabalho: como medir para melhorar.
Salvador: Casa da Qualidade, 1996.

O modelo de Werther e Davis (apud FERNANDES, 1996) diz respeito aos
elementos organizacionais, ambientais e comportamentais que afetam o projeto de

cargos em termos de QVT (Fig. 4).
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Elementos organizacionais

Elementos ambientais

Elementos comportamentais

- Abordagem mecanicista
- Fluxo de trabalho
- Praticas de trabalho

- Habilidades e disponibilidades de
empregados
- Expectativas sociais

- Autonomia
- Variedade
- ldentidade de tarefa

- Retroinformacéao

Figura 4: Indicadores da QVT segundo Werther e Davis
Fonte: FERNANDES, Eda Conte. Qualidade de vida no trabalho: como medir para melhorar.
Salvador: Casa da Qualidade, 1996.

O modelo de Hackman e Oldham (apud FERNANDES, 1996) faz uma relacao
direta entre a satisfacao e a natureza da tarefa. Segundo os autores, 0 empenho no

trabalho é proporcional ao grau cujo empregado acredita obter um resultado positivo
(Fig. 5).

. ESTADOS RESULTADOS
DIMENSOES DA PSICOLOGICOS |:> PESSOAIS E DE
TAREFA CRITICOS TRABALHO

Variedade de habilidades Satisfacao geral

Percepcgéo da com o trabalho

significancia do
trabalho

Identidade da tarefa

o
o

Motivacao
interna para o
trabalho

Significado da tarefa

Inter-relacionamento Percepcgéo da
responsabilidade pelos

resultados Producédo de

trabalho de alta
qualidade

Autonomia

Feedback do préprio Conhecimento dos

trabalho |:> reais resultados do Absenteismo e
trabalho .
Feedback extrinseco rngﬁgzde

Figura 5: Indicadores da QVT segundo Hackman e Oldham
Fonte: FERNANDES, Eda Conte. Qualidade de vida no trabalho: como medir para melhorar.
Salvador: Casa da Qualidade, 1996.

Os modelos apresentados fornecem indicadores para analise de QVT nas

organizacdes. A sua utilizacdo dependera do tipo de empresa que se quer analisar.

2.2.2 Evolucéo das Pesquisas sobre QVT Realizadas no Brasil

Honorio et al. (2001, p. 4-5), objetivando fornecer uma visdo sumarizada do

atual estadgio dos estudos sobre QVT, no Brasil, elaboraram um quadro,

representado pela Figura 6, contendo um conjunto de caracteristicas metodolégicas
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que fizeram parte do delineamento das principais pesquisas realizadas na ultima
década do século 20.

O quadro elaborado por Hondério et al. (2001) apresenta uma gama variada de
estudos em diversas areas como a de telecomunicacdes, da educacédo, da saude,
da informatica, da prestacdo de servicos, do ramo imobiliario e financeiro, da
industria de autopecas, etc. Verifica-se, no quadro, a concentracdo dos estudos na
regido do Estado de Minas Gerais e no restante na Regidao Sul do Brasil; evidencia-
se também a auséncia de estudos na Regido Central do Brasil. Hondrio et al. (2001)
também destacam que as pesquisas realizadas trouxeram contribuicbes: (a) a
adaptacdo e validacao de diversos modelos tedricos correspondentes a realidade
brasileira;

(b) a correlacdo do tema com outras varidveis importantes do

comportamento humano nas organizacdes, como por exemplo, estresse
ocupacional e comprometimento organizacional; (c) uma tendéncia para a utilizacéao
de abordagens de natureza mais qualitativa de pesquisa em complementaridade as
guantitativas; e (d) o levantamento de dados normativos relativos as varias
categorias profissionais. Limitacdes metodoldgicas foram destacadas por Honério et
al. (2001), ainda que muitas contribuicbes tenham sido dadas pelas pesquisas
brasileiras aos estudos sobre QVT, sendo elas: (a) a predominancia de estudos de
natureza quantitativa, apesar dos trabalhos dos ultimos cinco anos apontarem uma
tendéncia para uma complementagcdo com pesquisas de natureza qualitativa; e (b)
consideracdo de categorias ocupacionais de niveis hierarquicos mais elevados

indicando um carater mais eletista dos trabalhadores.

AUTORES FENOMENO LOCAL DA MODELO METODO TECNICAS DE
ESTUDADO PESQUISA TEORICO UTILIZADO PESQUISA
Qualidade de vida e Inddstria do HACKMAN e
setor Estudo de L
estresse no trabalho de OLDHAM Questionario e
SANTOS ; de autopecgas caso )
trabalhadores envolvidos - (1975) S entrevista
(1999) - = localizada em quantitativo e i
com aimplantagao do . COOPER et al. L semi-estruturada
: R Betim, qualitativo
Sistema Just-in-Time . . (1988)
Minas Gerais
Qualidade de vida e -
presséo no trabalho de Empresa HACKMAN e Estudo de Analise de
p . - S OLDHAM documentos,
HONORIO empregados envolvidos | publica mineira caso S
. (1975) o questionario e
(1998) em processos de cisao, do setor de quantitativo e )
rivatizacdo e entrada da | telecomunigdes COOPER et al. ualitativo entrevista
p ¢ N ¢ (1988) a semi-estruturada
concorréncia
Fatores de pressdo e HACKMAN e Anélise de
insatisfacéo Empresa Estudo de
, . - o OLDHAM documentos,
SANT'ANNA de empregados de areas | publica mineira caso T
: (1975) o questionéario e
(1997) de teleatendimento e do setor de quantitativo e )
- h . COOPER et al. o entrevista
atendimento direto ao servigos qualitativo :
pablico (1988) semi-estruturada

Continua...
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Concluséo.
Empresas de
ALMEIDA Qualidade dos produtos e | informatica de HACKMAN e Estudo de Analise de
(1996) servicos de software sob | Belo Horizonte, OLDHAM caso documentos
a 6ticada QVT Curitiba e (1975) quantitativo e questionario
Londrina
HACKMAN e Estudo de
MORAES Inter-relag6es entre QVT, Empresas OLDHAM caso
estresse e privadas (1975) o Questionario
(1995) ) N gquantitativo e
comprometimento mineiras COOPER et al. comparativo
(1988) P
- Estudo de
QVT de médicos e . s .
RAMOS enfermeiros que prestam Hospital publico WESTLEY caso Questlon_ano €
PR de Belo quantitativo entrevista
(1995) assisténcia direta ao . (1979) i
aciente Horizonte e semi-estruturada
P qualitativo
Papel dos profissionais Estudo de Entrevista
TANNHAUSER de psicologia Empresas WALTON caso em profundidade
(1994) organizacional na gestédo gauchas (1973) gquantitativo e e
de RH e melhoria da QVT qualitativo guestionario
Satisfacdo de
Estudo de .
empregados do ramo Empresas Entrevista
RL(JngC;g)EL imobiliario do ponto de gauchas do WI(Elsg-;;;EY uanct?tsact)ivo e estruturada
vista econdmico, politico, | ramo imobiliario a L e questionario
ualitativo
psicolégico e sociolégico q
Qualidade de vida e Empresas Héﬁgmzue
MORAES et al. | estresse no trabalho de mineiras (1975) Survey Questiondrio
(1992) ocupaMesdgcamosde puMmase COOPER et al.
chefia privadas (1988)
Bibliotecas das
MORENO QVT de profissionais universidades HACKMAN e Questionario
oo o . OLDHAM Survey
(1991) bibliotecérios estaduais do (1975)
Parana
Satisfagdo e motivagdo Estudo de
MACEDO de empregados das Instituicao HACKMAN e caso Analise de
(1990) areas: processamento de bancéria OLDHAM uantitativo documentos
ados e atendimento ao | publica mineira e questionario
dad di ubli inei 1975 q ionari

cliente

Figura 6: Pesquisas brasileiras sobre QVT entre 1990 e 1999
Fonte: HONORIO et al. Qualidade de vida no trabalho em uma microempresa do comércio varejista.

In: ENANPAD, 25, 2001, Campinas. Anais... S&o Paulo, 2001.

Conforme Honodrio et al. (2001), os achados das pesquisas sobre QVT

permitem sugerir que: (a) o conflito homem-trabalho-organizacdo est4d sempre

permeando as relagdes no interior das organizacdes, fato que acaba implicando a

inexisténcia de uma situacdo ideal de trabalho; (b) os temas possuem conteudos

subjetivos e concretos, ha medida em que estdo relacionados a satisfacao intrinseca

de necessidades e a forma como o trabalho esta organizado, respectivamente; (c) a

compreensdo da dindmica da QVT se relaciona diretamente a maneira como o

trabalho esta estruturado. Dependendo de como isso acontece, o individuo podera,

internamente, ser conduzido a sentimentos de frustracdo e sublimacao; (d) as

mudancas em prol da melhoria da QVT seréo lentas e de longo prazo, quando nao

forem tratadas como uma premissa das politicas de recursos humanos; (e) a forma
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de insercdo do individuo na organizacdo e os niveis de qualidade de vida no
trabalho séo influenciados e determinados por fatores demogréaficos e ocupacionais.

Diversos sdo os artigos encontrados com titulo relacionado a QVT
apresentados no Encontro Nacional de Pés-graduacdo em Administracao,
(ENANPAD), vinculado a Associacdo Nacional de Programas de Pds-graduacdo em
Administracdo nos ultimos dois anos. O ENANPAD reldne anualmente os principais
pesquisadores brasileiros da area de administracdo, especialmente aqueles
vinculados a programas de pés-graduacdo, sendo um férum de debates que
congrega trabalhos indicativos do estado da arte em gestdo no Brasil.

A Figura 7 relaciona os trabalhos apresentados no 24°, 25° e 26° encontros,
de 2000, 2001 e 2002 respectivamente, cujo tema principal relaciona-se a QVT.
Foram analisados nove dos trabalhos apresentados nos ultimos dois anos onde se
destacam os fendbmenos relacionados a QVT estudados, o modelo tedrico, 0 método
e as técnicas de pesquisa utilizados, bem como o local da realizagédo das pesquisas.
Também foram alocados nesse quadro dois dos ultimos trabalhos de dissertacao de
mestrado — Silva (2001) e Medeiros (2002) — que abordam a QVT, realizados na
Universidade Federal do Rio Grande do Sul. A estrutura do quadro foi baseada no

formato daquele realizado por Hondrio et al. (2001) para posterior comparagao entre

ambos.
AUTORES FENOMENO LOCAL DA MODELO METODO | TECNICAS DE
ESTUDADO PESQUISA TEORICO UTILIZADO PESQUISA
Empresade
MEDEIROS Percepc¢ao dos construgao civil WERTHER e Estudo de
(2002) trabalhadores sobre em Porto Alegre, DAVIS caso Questionario
aQvT Rio Grande do (1983) quantitativo
Sul
Percepc¢ao dos
associados sobre
PICCININI e oportunidades de Cooperativas de Nio- Estudo de Levantamento de
trabalho, de trabalho de Porto caso
OLIVEIRA flexibilizach | } apresentado S dados e
(2002) exibilizagao e seus Alegre, Rio pelos autores quantltgyvo- questionario
reflexos na Grande do Sul descritivo
qualidade de vida
dos mesmos
Setor de
cUEROSe | | S | Ml | w | S
OIE;\(;E;?A politicas de RH Metropolitana do agge;gmg?gs gquantitativo- Questionario
referentes & QVT Recife, P descritivo
Pernambuco

Continua...
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Continua.
Perc_:e_pgao dos Executivos,
administradores .
S administradores,
sobre a avaliagao de alunos e
OLIVEIRA, resultados de . Estudo de
= professores de Nao-
FRANCA e programas de gestdo " ~ caso S
Administracédo apresentado o Questionario
MURITIBA de pessoas, com p | gquantitativo-
(2002) énfase em QVT, e (exploratorio- pelos autores descritivo
. ' quantitativa) e
como seriam as
o . SERASA (estudo
praticas de avaliagéo
de caso)
de resultados
?ognntgljcc?gcc)ic? Profissionais de
RH assalariados
trabalho com ue foram
KILIMNIK e determinante da dcjamitidos e HACKMAN e Estudo de
CASTILHO satisfacédo assaram para o OLDHAM caso Questionéario
(2002) profissional e a QVT P trabal ﬁo (1975) qualitativo
oo | awanomo e
P Minas Gerais
trabalho autébnomo
Percepc¢éao dos
atores sociais Trabalhadores de
Stuae | Gemelnincs | mesTireney | w | e | Sl
ANTUNES gun B P . apresentado Caso e a Ali
(2002) flexibilizagé@o do mecéanico de_ pelos autores framework anélise de
trabalho na Porto Alegre, Rio documentos
qualidade de vida Grande do Sul
dos trabalhadores
Central de Entrevistas,
BRIGHENTI, . Relacionamento observacfes
SILVA e Ir;]c:caec:(c:)ées gc? c?o\g com os clientes FERNANDES Estcuadsc;de diretas,
FERNANDES tr‘;balh‘;‘éores da TIM Celular, (1996) Lantitativo questionario e
(2002) de Santa q anélise de
Catarina documentos
Unidades do
OLIVEIRA Mudancgas na Banco do Brasil HACKMAN e
(2002) empresa e niveis de em Belo OLDHAM Survey Questionario
QVT Horizonte, Minas (1975)
Gerais
Empresas
selecionadas a
partir dos
_ QvTe divrflzlgé%io; ela
FTI%LC'IZ,\?ISI CO”SASergggﬁse issc’bre Revista Exame de WALTON Esiuai%de Questionario e
_aspo 1999, 2000 e 2001 (1973) 50 entrevistas
(2002) disjuncfes entre a sobre as quantitativo
teoria e a pratica melhores
empresas para
trabalhar no
Brasil
HACKMAN e
Diferencas entre Universidades OLDHAM Entrevistas,
professores de P (1975) -
L - publicas, observagdes
instituicdes publicas - COOPER et al. ;
PAIVA et al. . privadas e diretas,
e privadas - (1988) Survey o
(2002) . N confessional de questionario e
relacionadas a QVT e . WESTLEY )
Belo Horizonte, analise de
estresse Minas Gerais (1979) documentos
ocupacional MARQUES
(1993)
Empresa
fabricante de
produtos para Estudo de Questionario,
SILVA Qualidade de vida do aquecimento, WALTON caso entrevista
(2001) trabalhador ventilagédo e (2973) o semi-estruturada
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Concluséo.
HACKMAN e Estudo de
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Figura 7: Pesquisas brasileiras sobre QVT entre 2000 e 2002
Fonte: Anais dos ENANPAD'S.

Observando-se a Figura 7, o Estado de Minas Gerais apresenta o maior

namero de estudos realizados, principalmente na cidade de Belo Horizonte, bem

como alguns casos no Sul do Pais, como nos Estados do Parana, de Santa
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Catarina e do Rio Grande do Sul nas cidades de Curitiba, Floriandpolis e Porto
Alegre, respectivamente. Comparando-se com os dados da Figura 6, percebe-se
gue essas caracteristicas praticamente ndo se alteraram em relacdo ao quadro
elaborado por Honério et al. (2001). Provavelmente, esse comportamento
demonstre que o nivel de interesse nos estudos sobre QVT nessas regifes seja
mais relevante do que em outras regifes do Pais. Entretanto, cabe salientar que,
como os trabalhos s&o artigos, frutos de teses e dissertacOes realizadas nas
academias do Brasil, ndo se pode generalizar o0 comportamento como
representativo, pois nem todas as pesquisas sao transformadas em artigos, embora
a maioria o seja.

Percebe-se em ambas as Figuras 6 e 7 que fatores tecnoldgicos,
ergondémicos e principalmente o estresse foram os assuntos mais abordados nesse
periodo, constituindo uma contribuicdo importante do comportamento humano nas
organizacOes para o tema QVT. Os elementos destacados na Figura 7 reafirmam a
tendéncia de estudos de natureza qualitativa em complementaridade a quantitativa
proposta por Honério et al. (2001). A correlacdo do tema com outros aspectos
importantes manteve-se nos estudos em alguns casos, como estresse, e ampliou-se
como no caso da ergonomia. A busca de correspondéncia com a realidade brasileira
continuou evidente nos modelos tedricos aplicados.

Encontra-se, também, na Figura 7, uma andlise comparativa entre uma
empresa brasileira e uma portuguesa, realizada por Diniz (2001, p. 12), cuja
conclusdo destaca que “o trabalho do motorista do transporte urbano de
passageiros por 6nibus de Campina Grande e de Lisboa ndo é tdo penoso quanto
aparenta ser, porque as condicbes de trabalho desconfortaveis que foram
identificadas geram, sem duvida, o sofrimento do trabalhador sem, contudo, ser em
demasia”. Diniz (2001, p. 12) também acrescenta que “sobre algumas delas o
motorista pode ter controle e, em outras, conta com a adaptacdo”. Essa adaptacéo,
considerada como um componente da organizacéo do trabalho, pode ser vista como
exploracdo do trabalhador.

Diniz (2001) salienta que, apesar desse enfoque, hd de se reconhecer na
exploracdo do trabalhador, além de uma consequéncia do trabalho em si, uma
necessidade tanto para a empresa como para o empregado. Diniz (2001) faz
algumas ressalvas ao trabalho dos empregados da empresa brasileira, cuja

irregularidade do horario os expde a condi¢cdes de maior sofrimento, incluindo ai
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maiores riscos de acidentes no trabalho e doencas ocupacionais, sujeitando-se a
uma qualidade de vida no trabalho sob condicGes inferiores a da empresa
portuguesa.

Uma avaliacdo mais detalhada desses Ultimos trés anos de pesquisas
demonstrou, conforme Figura 8, a amplitude de aspectos pesquisados e/ou
identificados. Esses aspectos contemplam, em sua maioria, a natureza da tarefa e a
satisfacdo do trabalhador, consequéncia da aplicacdo do modelo de Hackman e
Oldham (apud FERNANDES, 1996) na maioria dos trabalhos.

AUTORES TiTULO PRINCIPAIS TOPICOS ABORDADOS EM QVT
- contetdo do cargo;
- ritmo de trabalho;
- remuneragdao;
- equidade salarial interna;
- beneficios;
- fluxo de informacao;
MEDEIROS Andlise da qualidade de vida no . yel’culos_de comunicagéo;
(2002) trabglho: um estudo gle caso na - imagem interna da empresa;
area da construcao civil - imagem externa da empresa;
- prética da missao, viséo e valores;
- conhecimento dos objetivos;
- envolvimento com o Programa de Qualidade Total;
- mudancgas organizacionais;
- expectativas em relagdo a empresa; e
- integracdo entre areas.
PICCININI e FIeX|b|I|zaga(‘),_ quallidade devida | flexibilizagéo do trabalho;
OLIVEIRA e empr(_agabllldade. o caso das . beneficios: e
cooperativas de trabalho de Porto ;
(2002) Alegre - ambiente de trabalho.
- beneficios;
- comunicacdo da area de RH;
- relacionamento com os colegas de trabalho;
. . - relacionamento com as chefias;
GUEIROS e uin]JiIS“tjjgg gg \s“edtﬁrnc?et;i)btzllgfié - relacionamento com a area de RH;
OLIVEIRA na Reqi&o Metropolitana do - seguranca e saude no trabalho;
(2002) 9 Recifep - reconhecimento do trabalho;
- transparéncia das informagdes;
- ambiente fisico de trabalho;
- remuneracgao; e
- oportunidades de crescimento.
Avaliacdo de resultados em RH:
OLIVEIRA, fontes de evidéncia da percepcao
FRANCA e e das préaticas dos - acdes e programas de QVT; e
MURITIBA administradores no caso dos - instrumentos de avaliacdo de resultados de QVT da SERASA.
(2002) programas de qualidade de vida
no trabalho
- variedade de habilidades;
Trajetoérias e transi¢cles de . ;?g::;?cﬁ%ddztgg;.
carreira: um estudo longitudinal . autonomia: '
KILIMNIK e sobre a qualidade de vida de . feedback: ’
CASTILHO profissionais assalariados de . . )
(2002) recursos humanos que -+ Inter-relacionamento;
experimentaram a passagem para | seguranga, .
o trabalho auténomo - compensagdo financeira;
- supervisao; e
- possibilidade de crescimento.

Continua...
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Continua...

- fatores de natureza econémica (adequacao da
remuneracao, equidade salarial interna e externa,
remuneracao direta e indireta);

- fatores de natureza politica (atuagao sindical, clareza das

Qualidade de vida no trabalho: - ?igTeisazr;Va?ELiige Eilcgou::g??a?)(;chances de crescimento
BRIGHENTI, um estudo dos fatores e das através de estl’mulosé\ educagédo formal e informal
SILVA e dimensges presentes e identificacdo com a tarefa, nivgel de desafio que ata'refa
FERNANDES percebidas na central de a resente? autonomia oésibilidade de carrqeira auto-
(2002) relacionamento com os clientes asalia ao ’criatividade’ F?m ortancia social da tar’efa
da TIM Celular de Santa Catarina 1agao, €, IMmpo . ’
participacdo nas decisdes, liberdade de didlogo,
relacionamento com a chefia, retroinformagéo,
reconhecimento e relevancia social da organizagéo); e

- fatores de natureza logistica (condigdes fisicas e
ambientais do trabalho).

- flexibilizagdo do trabalho (trabalho a domicilio,

R ~ - teletrabalho, trabalho temporéario, trabalho em “tempo
Influéncia das relagdes flexiveis . N )
SILVA e . - compartilhado”, horas extras, banco de horas, part-time,
de trabalho na qualidade de vida ) . Y ]
ANTUNES L trabalho por turno — shiftworking, horéario flexivel, contrato
do trabalhador: a visao de seus . L
(2002) o por horas anuais — annual hours, terceirizagéo,
atores sociais L ~ o
quarteirizagdo, subcontratagdo, estagio,
multifuncionalidade, polivaléncia e rede de empresas).
- dimens®es da tarefa (variedade de habilidade, identidade
o . da tarefa, significado da tarefa, inter-relacionamento,
Mudancas organizacionais e autonomia, feedback do trabalho e feedback dos colegas);
OLIVEIRA qualidade de vida no trabalho: um e ’ 9as);
(2002) estudo comparativo-temporal em . . ~ -
unidades do Banco do Brasil S/ | fatorgs contextuais (satisfagédo com p055|b|I|dade~de
crescimento; seguranca; supervisdo; compensacéo e
ambiente social).
- compensagdao justa e adequada;
- condig¢6es de trabalho;
TOLFO e A qualidade de vida no trabalho - oportunidade de uso e desenvolvimento das capacidades;
PICCININI nas melhores empresas para - oportunidade de crescimento continuo e seguranga;
(2002) trabalhar no Brasil: disjun¢des integracdo social no trabalho;
entre a teoria e a pratica - constitucionalismo;

- trabalho e o espago total da vida; e
relevancia social da vida no trabalho.

- caracteristicas organizacionais da tarefa e de contexto
(fontes de presséo e/ou insatisfagdo no trabalho, satisfagdo
com fatores contextuais e organizacionais, QVT);

Situag#o de trabalho, qualidade - situagdo de _trat_)alho (relagao dolp_rofessor com instituicao
. . de ensino, sindicato, partido politico, mudancgas
de vida e estresse no ambiente ) : .
PAIVA et al. académico: comparando ambientais, carreira);
(2002) professores de instituicoes - ;hferengas individuais (personalidade e locus de controle);
publica, privada e confessional _ . . - .

- caracteristicas funcionais e demograficas (idade, estado
civil, sexo, escolaridade, tempo de servigo, renda, préatica
de exercicios, tabagismo, alcoolismo, licengas e consultas
médicas).
remuneragao;

Qualidade de vida do trabalhador | - condicfes de trabalho;
na Springer Carrier: uma analise uso e desenvolvimento de capacidades;
SILVA dos principais programas e das - oportunidades e crescimento e seguranga;
(2001) politicas da empresa num integracao social na organizacéo;
contexto de flexibilizagédo do - constitucionalismo;
trabalho - trabalho e espaco total de vida; e
relevancia social da vida no trabalho.
MORAES Estresse e qualidade de vida no - estresse ocupacional,
et al. trabalho na Policia Militar do - fontes de presséo; e
(2001) Estado de Minas Gerais - satisfacdo no trabalho.
remuneragéao;
. . . - condicdes de trabalho;
OLIVEIRA e Qualldad(::- _de vida no trabalho: - desenvolvimento de capacidades;
uma analise no contexto de . . L )
MORAES . . - oportunidade de crescimento profissional;
trabalho dos detetives da Policia . ~ . o
(2001) integracao social na organizacéo;

Civil Metropolitana de Belo
Horizonte

- direitos na organizacéo;
- equilibrio, trabalho e vida;

relevancia do trabalho;

Continua...
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Concluséo.
HONORIO, i . - contetdo do trabalho;
MARQUES e ?Jl#:elllﬁi?oi?nvg;?:sgodgi%ﬁg?cﬁ? - contexto do trabalho;
MELO " - contetdo e contexto do trabalho; e
varejista . : N
(2001) - fatores ambientais e organizacionais.
Fatores ergondmicos das - posto de trabalho;
condicOes de trabalho e a - condi¢cBes ambientais;
DINIZ qualidade de vida no trabalho no | . jornada de trabalho;
(2001) setor de transportes urbanos - fadiga fisica; e
rodoviarios: estudo dos casos de | . fadiga mental.
Campina Grande e Lisboa
- remuneragdao;
- beneficios ao trabalhador;
- ambiente e condi¢des de trabalho;
- jornada eritmo de trabalho;
. ~ - seguranca no emprego;
NUNES e PRIVATIZAGAO: Qual a PETCERGA0 | toedback extrinseco e liberdade de expressao;
MORAES dos t_rabalhadores arespeito de . valorizagdo do cargo;
(2000) Seus |mpa_ctos sobre a qualidade - relacionamento com a chefia;
de vida no trabalho? o '
- realizagdo pessoal;
- desenvolvimento pessoal e desenvolvimento profissional;
- identidade com a tarefa;
- responsabilidade; e
- valor pessoal reconhecido.
TAYLOR Qualidade de vida no trabalho: ' Slgnlflcado_QO sentido do trabalhq, .
. - N - Responsabilidade pessoal percebida;
(2000) resultados a partir da implantagdo | Sentido do conhecimento dos resultados do trabalho; e
de um modelo de qualidade total . ~ e ’
- SatisfacOes especificas.
- conteldo do trabalho;
. - contexto do trabalho;
HBOR'\/L%F:% Qualidade de vida e estresse no - contetdo e pontgxto do tra_balh_o; _
MARQUES trapalho:_ 0 caso d‘e uma - fatores amblen?als e organizacionais;
(2000) instituicdo religiosa - estresse organizacional;
- estresse ocupacional;
- pressdo no trabalho; e
- estratégias de combate ao estresse.
, - fatores indicadores de QVT;
S'?:I\CI)TS'.AI_E'\;A’ Qualidad'e'de vida no trabalho: - contribui¢des da instituicdo para a QVT;
MORAES uma analls_e em Emldades de - obstaculos para obtencéo da QVT;
(2000) ensino basico - nivel atual da QVT do trabalhador; e
- _estresse no trabalho.
- remuneragéao;
- condic¢Bes de trabalho;
GRAMKOW' | Inovagoes tecnolgicase | (12 ECeulin i Toot T2 CRRmieces
GUIMARAES impactos na qualidade de vida . ~ . > ’
(2000) dos trabalhadores - integragdo social na empresa;

- constitucionalismo;
- trabalho e espaco total da vida; e
- relevancia social da vida no trabalho.

Figura 8: Principais topicos das pesquisas brasileiras sobre QVT (2000 a 2002)
Fonte: Anais dos ENANPAD'S.

Em segundo lugar, mas ndo menos importante, o modelo de Walton também

se faz presente. Quatro sédo os trabalhos apresentados na Figura 7, realizados em

uma industria, na cidade de Porto Alegre, Estado do Rio Grande do Sul; na area da

construcdo civil, na cidade de Florianépolis, Estado de Santa Catarina; na Policia

Metropolitana de Belo Horizonte, Estado de Minas Gerais; e em diversas empresas

do Brasil, em trabalho de Tolfo e Piccinini (2002), onde a amostra foi retirada dos

artigos do especial anual da Revista EXAME: As melhores empresas para vocé
trabalhar, dos anos de 1999, 2000 e 2001. Tolfo e Piccinini (1998) realizaram
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pesquisa idéntica com amostra retirada dos mesmos artigos de 1997, da mesma
revista. Entretanto, em 2002 nao realizaram comparac¢des com o trabalho de 1998.
As razdes nado foram identificadas nesse ultimo trabalho.

A andlise dos dados da pesquisa de Tolfo e Piccinini (2002) demonstrou que,
em 1999, as organizacbes cujas praticas foram melhor avaliadas pelos seus
empregados possibilitaram, em primeiro lugar, o orgulho do trabalho e da empresa.
No ano de 2000, o principal aspecto salientado foi a oportunidade de carreira e
treinamento, enquanto em 2001 foram igualmente valorados a camaradagem no
ambiente de trabalho e a seguranca da gestdo. Verificou-se, também, que é
reduzido o nimero de empresas que efetivamente praticam acdes que visem a QVT
dos seus trabalhadores. No conjunto, observou-se uma reducdo no numero de
empresas com melhores resultados e de itens em relacdo aos quais as mesmas

receberam a avaliacdo maxima por parte dos empregados.

2.2.4 O Modelo Teérico de Walton

No Brasil, varias pesquisas sobre QVT tém sido realizadas. Um dos modelos
tedricos que se destacam nos trabalhos é o de Walton (1973), o qual considera a
compensacao justa e adequada, as condicbes de seguranca e de saude no
trabalho, oportunidades imediatas de usar e desenvolver as capacidades humanas,
oportunidades futuras para a continuidade do crescimento e seguranca, integracao
social na organizacao do trabalho, constitucionalismo na organizacdo do trabalho,
trabalho e total espaco de vida e a relevancia social do trabalho, como itens que
devem ser considerados na investigacado da QVT (Figura 1).

Alvarez (1996) relacionou alguns estudos em QVT utilizando o modelo tedrico
de Walton destacados na Figura 9. Alvarez (1996) buscou demonstrar que 0s
resultados dos estudos ndo contemplavam, de forma mais profunda, a saude do

trabalhador, objeto de estudo de sua pesquisa.

AUTORES OBJETO DE ESTUDO

FERNANDES e Pesquisa que investigou os elementos organizacionais, ambientais e comportamentais, onde

GUTIERREZ foi possivel obter um diagnéstico completo das fungdes organizacionais, para a implantacao
(1998) de um projeto de QVT.
MORAES et al. Estudo que visou diagnosticar o grau de satisfagdo de gerentes de empresas na regido de

Belo Horizonte, cujo trabalho era mediado pelo computador, identificando a qualidade de vida

(1992) e o nivel de estresse no trabalho.

Continua...
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Concluséo.
Analisaram a importancia da QVT para a competitividade na construcdo civil. Esse estudo
OUELHAS e . L . T - ; ~
MORGADO utilizou a técnica de pesquisa de opinido por meio de caixa de sugestdes. Os resultados
(1993) mostraram que 80% das solicitacdes dos trabalhadores sobre QVT foram relacionadas com as
necessidades higiénicas, de seguranca, e de transporte.
Investigou qual a concepcgao sobre QVT presente, na pratica profissional dos empregados de
uma empresa estatal de Santa Catarina, e concluiu que as dimens8es mais significativas do
TOLFO trabalho estdo relacionadas a oportunidade imediata de utilizar e desenvolver as capacidades
(1995) humanas, no sentido de dominar integralmente o processo de trabalho; ao constitucionalismo
na organizacédo do trabalho, pois revela uma cultura organizacional que respeita a privacidade
pessoal; e a compensacdo justa e adequada pelo trabalho.
Avaliou a qualidade de vida no trabalho da construgao civil, através do modelo de Walton e
verificou que os trabalhadores consideram mais importante melhorar as compensagdes e 0s
LIMA g o - . . . ; ~
beneficios, a higiene, disponibilidade e qualidade dos materiais, melhorar a organizagdo do
(1995) : R : -
trabalho, aumentar a chance de progredir e melhorar as relagdes interpessoais. O autor afirma
gue essas mudancas ndo representam necessariamente aumento nas despesas.

Figura 9: Pesquisas realizadas utilizando o modelo teérico de Walton
Fonte: ALVAREZ, Barbara Regina. Qualidade de vida relacionada a saude de trabalhadores: um
estudo de caso, 1996.

Entretanto, pode-se perceber que os tépicos dos resultados obtidos
aproximam-se dos objetivos especificos desta pesquisa e estdo relacionados com
os trabalhadores em provedores de acesso a internet, reforcando a utilizacdo do
modelo de Walton como o mais conveniente para a realizacdo da mesma.

Os critérios sugeridos por Walton (1973) e representados na Figura 1,
apresentada por Fernandes (1996), foram adaptados aos objetivos desta pesquisa.
Esses critérios também representam as categorias preestabelecidas para a
formacao do questionario (GOMES, 1994).

As categorias definidas, baseadas no modelo de Walton (1973), séo:

seguranca e saude no trabalho;

capacidades humanas;

oportunidades futuras;

integracdo social na organizacao do trabalho;
constitucionalismo na organizac¢ao do trabalho;
trabalho e familia; e

relevancia social do trabalho.

Nos préximos itens desenvolver-se-do aspectos tedricos relacionados com
estresse e ergonomia. Os estudos sobre estresse e ergonomia do trabalho muito
tém contribuido para a melhoria da QVT, entretanto, muitos estudos ainda precisam
ser realizados, principalmente em funcdo da diversidade de conceituacdes para
QVT. Fernandes (1996) chama a atencdo para a necessidade de aprofundar a
revisdo da literatura do tema, porque ndo se pode trabalhar com algo que nao se

sabe exatamente o que é. Entretanto, pode-se encontrar algo em comum nos
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enfoques dos autores sobre a QVT: a abordagem volta-se para a conciliacdo dos
interesses dos individuos e das organizacdes. Os esfor¢cos realizados, objetivando

melhorar a satisfacdo do trabalhador, refletem-se na produtividade da empresa.

2.3 O ESTRESSE NA ORGANIZACAO

Grande parte dos economistas argumenta que as novas tecnologias tanto
criam empregos como os destroem. No passado, isto foi um truismo, mas a
difusdo rapida e simultdnea dos computadores, das técnicas de informacao
e da robdtica representa uma viragem sem precedentes na Histéria. [...] As
guestdes relacionadas com o acesso e o controle das novas tecnologias
serdo, provavelmente, fonte de novas tensdes — talvez se trate do problema
maior no dominio econdmico e social no seculo XXI. (COMISSAO
INDEPENDENTE POPULAGCAO E QUALIDADE DE VIDA).

Cada pessoa precisa de um nivel favoravel de pressdo para ter um
desempenho adequado; o mesmo acontece com as organizagdes. Quando o0s
individuos se afastam do seu nivel favoravel de pressdo, ndo apenas se sentem
desconfortaveis, mas também seu desempenho é afetado. O mesmo se aplica a
uma organizacao. Quando a pressao fica muito baixa, a organizacao se torna lenta
e improdutiva e ndo consegue canalizar totalmente seus recursos para atingir os
seus objetivos. No outro extremo, se o0 nivel de pressdo estiver muito alto, a
organizacdo entrara em conflito e se tornara tensa, o que impedira um desempenho
eficaz e eficiente. Uma leve mudanca no nivel de pressdo ao redor do favoravel
necessariamente ndo resultard em estresse; € mais provavel que ela resulte em
sensacOes de desconforto ou entdo que ela forneca o impulso para as mudancas,
adaptacdes e inovacbes necessarias. Da mesma forma que os individuos, é nos
extremos que a pressao causa problemas para a organizacdao (ARROBA; JAMES,
1988).

Segundo Arroba e James (1988), o estresse pode ser identificado em trés
niveis: em nivel de individuo; em nivel de grupo; e em nivel de organizacédo. A
presenca do estresse em individuos pode ser observada em quatro areas principais:
a mental, a fisica, a emocional e a comportamental. Em nivel de grupo, para efeito
de analise, considera-se como a soma de membros individuais e a identificacdo do
estresse € propiciada analisando-se como o grupo trabalha e também como se
relaciona internamente. O estresse, em nivel organizacional, € identificado através

dos padrdes de comportamento dos individuos e dos grupos. Algumas respostas ao
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estresse em nivel organizacional podem ser controladas, observadas e
quantificadas. Outras ndo podem ser quantificadas, mas, mesmo assim, podem ser
observadas: esses sdo 0s sintomas escondidos do estresse organizacional. A
analise de auséncias e atrasos de funcionarios (absenteismo), doencas, acdes
trabalhistas contra a organizacdo, reclamacdes dos individuos, rotatividade de
funcionarios (turnover) e acidentes no trabalho podem oferecer subsidios para a
identificag@o do estresse em nivel organizacional.

Entretanto, é importante observar que, como Arroba e James (1988)
identificam, o estresse organizacional nem sempre é causado por acontecimentos
no trabalho. O ambiente externo ao trabalho, caracterizado pelas expectativas
econOmica, politica, cultural e social, que permeiam a vida de um individuo em
sociedade, também devem ser considerados. Normalmente, as pessoas estéo
sujeitas a uma infinidade de agentes que, dependendo do seu grau de poténcia, séo
capazes de produzir estresse. Esses agentes, que constituem uma fonte de
pressao, podem se originar do préprio individuo, do ambiente e das condicdes de
trabalho propriamente ditas. Apesar de apresentar terminologias diferentes, o termo
estressantes e/ou estressores quer dizer a mesma coisa, isto €, causador potencial
de estresse e esta presente na relacdo que uma pessoa estabelece com o seu

ambiente de trabalho.

2.3.1 Agentes Estressores

Matrajt (1993) referindo-se aos agentes estressores relacionados ao trabalho,
declara que algumas caracteristicas organizacionais, quando tratadas de maneira
inadequada, podem provocar problemas de clima organizacional, de queda de
produtividade no trabalho e de ordem psicossoméatica. Essas caracteristicas
referem-se a:

contradi¢cBes entre os canais de informacao disponiveis;

guestdes pessoais nas relagdes entre executivos causando problemas de
gerenciamento;

conflitos no processo decisério decorrente da incoeréncia entre conjunto
de padrdes e sistema de valores;

diminuicdo da cooperacao entre departamentos;
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aumento do tempo de trabalho; e
rigidez no sistema de producéo e ambivaléncia nas relagdes interpessoais
causadas por sistemas de premiacéo inconsistentes.

Segundo Moraes et al. (1995), o fendmeno do estresse ocupacional pode ser
avaliado em termos de, basicamente, quatro variaveis: sintomas fisicos e mentais;
personalidade do individuo; fontes de pressdo no trabalho; e estratégias
desenvolvidas pelos individuos para combater o estresse. Quanto aos sintomas
fisicos e mentais, a literatura mostra que aspectos psicolégicos do individuo
(personalidade, maturidade e capacidade), aspectos fisicos (complexidade organica
e bioguimica) e aspectos sociais (valores, crencas, habitos) desempenham papel
importante na maneira como esses sintomas se manifestam. Entre as
manifestacdes fisicas destacam-se: dificuldade de dormir, dores de cabeca,
problemas gastricos, fadiga, reducdo do apetite, taquicardia, tremores musculares,
etc. Ao mesmo tempo, entre as manifestacdes mentais encontram-se: preocupacao,
falta de autocontrole, apatia, ansiedade, desmotivacdo, falta de autoconfianca,
irritacdo constante, etc. Dependendo da intensidade da manifestacdo desses
sintomas, o individuo pode ter seu desempenho profissional sensivelmente
prejudicado. Em decorréncia dessa situacdo, aumentam-se as taxas de
absenteismo, turnover e acidentes no trabalho, baixam os niveis de performance
individual e caem os indices de produtividade organizacional (COOPER et al., 1988).

O aparecimento de sintomas mentais e fisicos do estresse se relaciona com a
personalidade do individuo, ou seja, significa dizer que as caracteristicas de
personalidade levam as pessoas, em uma mesma situacdo, a agir de formas
diferenciadas. Friedman e Rosenman (1975) propuseram uma tipologia que
correlaciona diferencas de personalidade com a propensdo ao estresse. Segundo a
classificacdo proposta por eles, os individuos classificados como do tipo A sdo mais
impacientes, apressados, ansiosos, perfeccionistas, competitivos, se sentem
culpados quando descansam e, por esses motivos, estdo mais propensos ao
estresse. Ja os individuos classificados como do tipo B sdo mais pacientes, menos
agitados, ndo imprimem ritmo pautado pela urgéncia e relaxam sem sentimento de
culpa. Portanto, sGo menos suscetiveis ao estresse. Os individuos do tipo A tém
comportamento intenso, direcionado para as realizacOes pessoais, elevadas metas

de desempenho, agressividade e competitividade. Os individuos do tipo B vivem
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com menor competitividade, sdo mais pacientes, mais apreciadores do lazer e
menos direcionados para o0 sucesso social.

No que se refere as fontes de pressdo no trabalho, Cooper et al. (1988)
afirmam que elas sdo comuns a todo trabalho ou ocupac¢éo. Entretanto, os tipos de
agente que as caracterizam e a poténcia de suas manifestacdes varia de acordo
com a especificidade do contexto organizacional e a personalidade de cada
individuo. Em outras palavras, nem todas as pessoas sdo atingidas de forma
homogénea pelos agentes estressores de uma situacao de trabalho. Esses autores
estabeleceram seis fatores para determinar os agentes potencialmente estressores
sobre uma pessoa em sua situacao de trabalho, sdo eles: intrinsecos ao trabalho;
papel gerencial; inter-relacionamento; desenvolvimento na carreira/realizacéo; clima
e estrutura organizacional e interface casa e trabalho. A Figura 10 apresenta as

categorias de presséo no trabalho e suas respectivas fontes.

FATORES FONTES

Intrinsecos ao trabalho Volume de trabalho, novas tecnologias, ritmo de trabalho, natureza e contetido
da tarefa.

Papel gerencial Nivel de supervisdo e controle sobre o trabalho.

Inter-relacionamento Apoio, isolamento, disponibilidade para o outro e conflitos de personalidade.

Desenvolvimento na carreira Sistema de compensacdo, oportunidades de treinamento e desenvolvimento,

valorizagdo de desempenho, perspectivas de promog¢ao, seguranca no emprego.
Estrutura e clima organizacional | Politicas e valores empresariais, nivel de comunicagéo, recursos financeiros,
clima de trabalho e caracteristicas estruturais.

Interface casa e trabalho Eventos externos ao trabalho, apoio familiar ao cargo, afastamento ou
aposentadoria, instabilidade ou inseguranga familiar, carreira versus vida
doméstica.

Figura 10: Fatores de pressao no trabalho e fontes correspondentes
Fonte: OSI (Occupational Stress Indicator) Cooper et al. (1988).

Através do exame das fontes potencialmente estressoras presentes nas
categorias estabelecidas por Cooper et al. (1988), é possivel diagnosticar, com um
nivel de abrangéncia bastante completo, elementos muito importantes para a
dindmica organizacional, como por exemplo, a natureza e o conteldo de uma tarefa,
o nivel de supervisdo, o0 sistema de compensacdo, 0 sistema de promoc¢ao, as

politicas e os valores empresariais e as interferéncias no espaco extratrabalho.

2.3.2 Estratégia de Combate ao Estresse

Entende-se por estratégias de combate ao estresse as tentativas que um

individuo, diante de uma situacdo ameacadora, faz para eliminar tal ameaca ou
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desconforto que ela gerou. Essas estratégias podem se orientar para o combate do
problema que gera ameaca ou desconforto ou para a regulacdo emocional do
individuo diante desses processos. A orientacdo para o problema incorpora acfes
como realizagéo de planos alternativos, aprendizagem e uso de novas habilidades
para lidar com o problema, compromissos com resultados, revisdo de objetivos,
planejamento sistematico de atividades, aconselhamento, apoio social, etc. Ja a
orientacdo emocional inclui trés mecanismos basicos: regulacéo afetiva — controle e
supressdo consciente das emoc0fes; aceitacdo resignada — auséncia de esforco
para mudar o curso dos fatos; e descarga emocional — manifestacbes de raiva,
choro, alcoolismo, tabagismo ou quaisquer outras acfes impulsivas (LAZARUS;
FOLKMAN, 1984; DEWE, 1992).

2.3.3 Diagnéstico do Estresse

Para diagnosticar o estresse em uma organizacao, Cooper et al. (1988)
desenvolveram um modelo teérico que demonstra toda a dindmica do estresse
ocupacional, revelando as fontes de pressao no trabalho (agentes estressores) e as
consequéncias individuais e organizacionais dessas fontes para o individuo. Esse
modelo permitiu aos autores criar um instrumento — Occupational Stress Indicator
(OSl) — capaz de diagnosticar essas variaveis e outras que dizem respeito ao
estresse organizacional como estado atual de saude, inventario de sintomas fisicos
e mentais de propensdo ao estresse, comportamento em geral, interpretacdo dos
eventos da vida e estratégias de combate ao estresse.

Esse modelo é bastante abrangente sendo composto por seis escalas
basicas, que se dividem em varias subescalas, cada uma delas composta por varios
itens de resposta. A Figura 11 apresenta a relacédo conceitual entre as escalas e as
subescalas do instrumento de pesquisa.

Dessa maneira, o0 OSI € um dos instrumentos mais indicados nha mensuracao
do estresse nas organizacfes. Assim, o OSI, além de ser baseado em um modelo
tedrico, também incorporou um sentido pratico consolidado por mais de 25 anos de
experiéncia em pesquisas empiricas na area, realizadas pelo grupo da Manchester
University, onde se encontram os criadores do modelo. Representa também uma

alternativa segura e viavel de pesquisa, visto que permite o diagnostico de aspectos
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particulares do ambiente ocupacional de uma pessoa, principalmente no que se
refere & tarefa que realiza, ao contexto de trabalho no qual esta inserida e a
vivéncia de seu espaco extra-organizacional. Além do que, conforme salienta
Moraes (1994), apesar de o0 instrumento se basear em um modelo tedrico, ele
assumiu um carater pratico ao resgatar mais de vinte e cinco anos de pesquisas

empiricas na area, tornando-se validado nacional e internacionalmente.

ELEMENTOS DO ESTRESSE DIFERENCAS INDIVIDUAIS MAN|FESTA(;(~)ES DO
ESTRESSE
1. FONTES DE PRESSAO 2. COMPORTAMENTO DO 5. ESTADO DE SAUDE
NO TRABALHO TIPO A
- FISICO
- INTRINSECAS AO TRABALHO . ATITUDE EM RELACAO A VIDA - MENTAL
. PAPEL GERENCIAL . ESTILO DE COMPORTAMENTO
. RELACIONAMENTO - AMBICAO A
INTERPESSOAL 6. SATISFACAO NO
- CARREIRA/REALIZAGAO TRABALHO
. ESTRUTURA E CLIMA 3. LOCUS DE CONTROLE
ORGANIZACIONAL . TRABALHO EM Sl
- INTERFACE TRABALHO/CASA - INFLUENCIA INDIVIDUAL . ESTRUTURA
. PROCESSOS GERENCIAIS ORGANIZACIONAL
. FORCAS ORGANIZACIONAIS . PROCESSOS
ORGANIZACIONAIS
. RELACIONAMENTO
4. MECANISMOS DE INTERPESSOAL
COMBATE
. APOIO SOCIAL
- LOGICA
. INTERFACE CASA/TRABALHO
. GERENCIAMENTO DO TEMPO
. ENVOLVIMENTO

Figura 11: Relag&o Conceitual entre as escalas e subescalas do OSI
Fonte: OSI (Occupational Stress Indicator) Cooper et al. (1988).

2.4 A ERGONOMIA NO TRABALHO

As pessoas que estdo diretamente envolvidas com o atendimento ao publico,
em face da sua atuacdo, sdo responsaveis por uma parcela significativa das
variaveis que afetam a imagem da empresa. A importancia dos colaboradores nessa
atividade é evidente, uma vez que a imagem da empresa pode ficar abalada ou bem
conceituada. O ambiente em que trabalham, os equipamentos utilizados, o grau de
companheirismo existente entre a equipe de trabalho e a organizacédo do trabalho
irdo influenciar na qualidade do servi¢o prestado e, conseqientemente, na imagem
da empresa diante de seus clientes. As pessoas que estdo diretamente envolvidas

com o atendimento ao publico acabam sofrendo pressfes externas e internas.
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Precisam atender bem, porém, precisam também obedecer as normas e aos
regulamentos da empresa.

Geralmente o cliente ndo tem acesso ao ambiente de trabalho das equipes e
normalmente ndo ha uma preocupacdo da empresa em investir em moveis e
ferramentas de trabalho adequados ou até mesmo procurar e implementar
mecanismos para propiciar a satisfacdo do funcionario. Tdo importantes quanto
esses aspectos fisicos e ambientais, existem outros como: sobrecarga mental em
funcdo dos turnos de trabalho (turnos de seis horas) em uma atividade cuja tarefa
se resume basicamente em atender a telefonemas, repassar informactes e lidar

com reclamacdes.

2.4.1 Conceituacdao e Caracteristicas

A ergonomia é uma area de conhecimento interdisciplinar. Ela se utiliza das
multiplas ciéncias; tem como foco da sua prética diaria o trabalho, para abordar a
realidade complexa do mesmo. As multiplas ciéncias, como por exemplo, a
Psicologia, a Fisiologia, a Antropometria, a Biomecanica, a Eletrbnica, a Engenharia
e a Informética apresentam, como objetivo comum, proporcionar ao homem, quer
seja no ambiente de trabalho ou ndo, maiores condi¢cbes de saude, de eficiéncia, de
qualidade de vida, de produtividade, de seguranca e de conforto, adequando
maquinas, ferramentas de trabalho, moveis, postos de trabalho, etc. as
necessidades humanas. A principio, o homem adaptava-se ao posto de trabalho.
Com o avanco das areas envolvidas nesse campo e a preocupacdo com a saude
humana, a ergonomia entdo se voltou para trilhar o caminho inverso: adequar o
trabalho ao homem.

Segundo Laville (1977, p. 32), a ergonomia é “o conjunto de conhecimentos a
respeito do desempenho do homem em atividade, a fim de aplica-los a concepcéo
das tarefas, dos instrumentos, das maquinas e dos sistemas de producao”. Nessa
perspectiva, a formacdo do trabalhador em servigco interessa aos estudos
ergondmicos, pois, conforme lida (2000, p. 2), a ergonomia é “a adaptacdo do
trabalho ao homem” considerando que essa adaptacao “parte do conhecimento do
homem para fazer o projeto do trabalho, ajustando-o as capacidades e limitacbes

humanas”.
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Wisner (1994) apresenta as duas finalidades da ergonomia: o melhoramento
e a conservacdo da saude dos trabalhadores, e a concepcdo e o funcionamento
satisfatorio do sistema técnico do ponto de vista da producdo e da seguranca.
Considerando essas duas finalidades, os estudos ergonémicos visam analisar as
situacdes do individuo nos ambientes de trabalho e, nesse caso, consideram o meio
e o0s instrumentos, tendo como finalidade perceber a realidade do mundo do
trabalho e dos trabalhadores. Segundo Wisner (1994) a necessidade de responder a
questdes importantes levantadas por situacfes de trabalho insatisfatérias levou ao
surgimento da ergonomia.

Para Dul e Weerdmeester (1998) os varios aspectos estudados pela
ergonomia sdo a postura e 0s movimentos corporais, os fatores ambientais, as
informacgdes, os controles, os cargos e tarefas. Moraes e Mont'Alvao (1998, p. 15)
afirmam gue o objeto da ergonomia “é o homem, no seu trabalho, trabalhando” e
atribuem que a vocacdo principal da ergonomia € a recuperacdo do sentido do
trabalho e o impedimento da alienacao do trabalhador pelo conhecimento gerado,
atuante e reformador.

A idéia que é transmitida pelo termo ergonomia € a do individuo no trabalho.
Entdo fica claro que a ergonomia jamais poderia aceitar qualquer acdo para o
trabalhador, sem considerar o ambiente e os instrumentos de seu trabalho. Nesse

caso é grande a relacdo entre os estudos de ergonomia e de QVT.

2.4.2 O Ambiente de Trabalho

Tem-se discutido a questao da qualidade de vida no ambiente de trabalho. A
predominancia de tal tema, nos debates académicos e nas organizagdes, ocorreu
principalmente apos a introducdo dos conceitos de qualidade total e do incremento
da competitividade empresarial. Assim, entende-se que oferecer um ambiente de
trabalho adequado ao empregado € uma condi¢cdo essencial para se atingir o nivel
de qualidade dos produtos e servigos exigidos pelo contexto globalizado.

No entanto, grande parte das empresas que implementam tais programas
busca apenas a qualidade dos produtos e dos servigcos, sem se preocupar com a
contrapartida da organizacao, no que diz respeito a oferecer condi¢cdes de trabalho

adequadas para que a tao desejada qualidade seja concretizada (VIEIRA, 1996).
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Em relacdo ao ambiente de trabalho, os fatores evidenciados que influenciam
na saude, na seguranca e no conforto das pessoas sao: os ruidos, a iluminacao e o

clima.

2.4.2.1 Ruido

Grandjean (1998) se refere aos ruidos em escritorios como um fator que
interfere na concentracdo das pessoas. Trabalhos intelectuais ou atividades que
exigem atencao para que haja compreensao de conversa, pertencem ao grupo de
profissbes sensiveis ao ruido. Os niveis de ruido, usuais nos escritorios estédo

representados na Figura 12.

SALA DO ESCRITORIO NIVEL DE RUIDO (dB (A))
Salas individuais muito silenciosas 50 — 55
Salas grandes silenciosas 55 - 60
Salas grandes barulhentas 60 — 65

Figura 12: Niveis de ruido usuais nos escritorios
Fonte: Adaptada de GRANDJEAN, Etienne. Manual de ergonomia: adaptando o trabalho ao homem.
Porto Alegre: Artes Médicas, 1998.

Dul e Weerdmeester (1998) recomendam que para prevenir a surdez e limitar
a perturbacao causada pelos ruidos, os mesmos ndo devem ultrapassar a média de
80 dB (A) durante 8 horas de exposicdo. A cada aumento de 3 dB (A), o tempo de
exposicdo devera baixar para a metade de horas, ou seja, 4 horas de exposicao
(Fig. 13).

TIPO DE ATIVIDADE dB (A)
Trabalho fisico pouco qualificado 80
Trabalho fisico qualificado 75
Trabalho fisico de precisédo 70
Trabalho rotineiro de escritério 70
Trabalho de alta preciséo 60
Trabalho em escritério com conversas 60
Concentragcdo mental moderada (escritério) 55
Grande concentracdo mental (projeto) 45
Grande concentragdo mental (leitura) 35

Figura 13: Limites de ruido que ndo provocam perturbacdes nas atividades
Fonte: Adaptada de DUL, Jan; WEERDMEESTER, Bernard. Ergonomia préatica. Sao Paulo: Edgard
Blicher, 1998.
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Grandjean (1998) alerta sobre os efeitos dos ruidos nas atividades que
exigem pensamento e reflexdo e conclui que:
os ruidos prejudicam freqlentemente trabalhos mentais complexos, bem
como determinadas producfes com grande exigéncia na destreza e na
analise das informacdes;
o ruido pode dificultar o aprendizado de determinadas capacidades; e
altos niveis de ruido (acima de 90 dB (A)), ruidos descontinuos ou
inesperados tém diminuido o desempenho mental em varias andlises.
O mesmo autor afirma ainda que, em pesquisas realizadas, o ruido é
percebido de forma subjetiva como desconfortavel, necessitando de um esforco
maior para realizar tarefas que exijam concentracdo e que sao consideradas como

mais dificeis.

2.4.2.2 lluminacéo

Segundo lida (2000), planejar corretamente a iluminacao e as cores contribui
de forma positiva para o0 aumento da satisfacdo no trabalho, para a melhoria da
produtividade, para a reducao da fadiga e dos acidentes de trabalho.

As quantidades necesséarias de luz variam de acordo com as atividades
desempenhadas. Dul e Weerdmeester (1998) observam que para tarefas normais é
necessaria uma intensidade que varia de 200 a 800 lux. Para tarefas que néao
exigem uma percepcao apurada de detalhes, 200 lux seriam suficientes.

A variacao da intensidade luminosa ocorre em funcdo dos diferentes tipos de
contraste e da percepcado dos detalhes; as pessoas mais idosas e com deficiéncia
visual também requerem mais luz. O uso de 800 a 3.000 lux ocorre quando as
exigéncias visuais sdo maiores; os trabalhos de inspe¢do podem exigir um foco de
luz direto. lida (2000) cita os sistemas de iluminag&o existentes:

iluminag&o geral: é obtida através da colocagéo regular de luminarias em
toda a éarea;

iluminacéo localizada: concentra maior quantidade de iluminagdo sobre a
tarefa. Consegue-se essa iluminagdo instalando-se luminarias préximas

aos locais de trabalho; e
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iluminacdo combinada: quando a iluminacéo geral é complementada com
focos de luz localizados sobre a tarefa com uma intensidade de 3 a 10
vezes superior a do ambiente geral.

As luminarias que fornecem iluminacédo localizada devem ser posicionadas a
30 graus acima da linha da viséo e atras do trabalhador para eliminar o ofuscamento
e o reflexo.

A importancia de se aproveitar as fontes naturais de iluminacdo no ambiente
de trabalho estdo relacionadas também com a possibilidade de se manter um
contato com o ambiente externo, acompanhando as variacfes climaticas e o passar
das horas do dia. Grandjean (1998) ressalta que alguns cuidados devem ser
tomados com a utilizac&o excessiva de janelas de vidro que, no inverno, podem ser
bastante frias e, no veréo, reter muito calor. A utilizacao de telhas de vidro também é
uma opcao para aproveitar a luz natural.

A utilizacdo adequada das cores no ambiente de trabalho pode contribuir de
forma a criar harmonia no ambiente e diminuir a monotonia. A cor, de acordo com
lida (2000), € uma sensacdo e, associada com a sensacdo de luz e a forma dos
objetos, é um dos elementos mais importantes na transmissdo de informacdes. As
cores consideradas quentes, como o vermelho, o amarelo e o laranja séo
estimulantes. As cores como o0 azul e o verde sdo consideradas cores frias e
tranquilizantes. A cor branca esta relacionada com a sensacdo de paz e a preta,
com a sombra e o luto. Grandjean (1998) diz que antes de se projetar o uso de uma
sala, € preciso conhecer a sua finalidade e quem serdo seus ocupantes, para entao
escolher a sua coloracdo. O autor sugere que a consideracdo de fatores como
monotonia, exigéncia de concentracdo e em caso de trabalhos rotineiros pode-se
utilizar cores estimulantes em alguns pontos da sala como portas, colunas ou

janelas.

2.4.2.3 Clima

Conforme Dul e Weedmeester (1998), o conforto térmico depende de fatores
como calor radiante, temperatura, umidade e velocidade do ar. O conforto térmico

varia de pessoa para pessoa e de acordo com o esforco fisico realizado.
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Tipo de Trabalho Temperatura do ar (°C)
Trabalho intelectual sentado 18a24
Trabalho manual leve, sentado 16 a 22
Trabalho manual leve, em pé 15a21
Trabalho manual pesado, em pé 14a20
Trabalho pesado 13a19

Figura 14: Temperaturas do ar recomendadas para varios tipos de esforco fisico
Fonte: Adaptada de DUL, Jan; WEERDMEESTER, Bernard. Ergonomia préatica. Sdo Paulo: Edgard
Blicher, 1998.

Dul e Weedmeester (1998), em relacdo a umidade do ar, afirmam que ele
nado deve ser demasiadamente umido (acima de 70%) e nem seco (abaixo de 30%),
podendo secar as mucosas dos olhos e levar a incéndios quando muito seco ou

dificultar a evaporacédo do suor quando for muito imido.

2.4.3 Ergonomia e Computadores

O uso de computadores nos escritorios tem sido cada vez maior. lida (2000)
afirma que esses postos de trabalho apresentam diferencas em relacdo ao trabalho
tradicional de escritério. O trabalho com computadores pode acarretar fadiga visual,
dores musculares no pesco¢o, nos ombros e nos bragos. As recomendacoes,

guanto aos postos de trabalho informatizados sédo demonstradas na Figura 15.

POSTO DE TRABALHO COM TERMINAL DE COMPUTADCOR

1

Espaco p
as pernas

VARIAVEL DIMENSOES (cm)

Min. Max. Média
a. Altura do teclado G 84 72
b. Angulo do teclado 147 25° 47"
¢. Altura da tela {ponto média) 78 106 97
d. hstancia da tela, a parlir da borda da mesa a4 a6 &5
. Angulo da tela, em relagao & vertical o 21" 10
f. Espago para as permas 45 80 65
g. Altura do assento 3z 55 44

h. Angulo do encosto, em relacéo a horizontal g1” 120" 110°

Figura 15: Posto de trabalho com computadores
Fonte: IIDA, Itiro. Ergonomia projeto e produc¢do. Sdo Paulo: Edgard Bliicher , 2000.
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Os operadores de computador, de acordo com observacgoes feitas, preferem
teclados que se situem de 5 a 10 cm acima do nivel do cotovelo. Em relagdo a altura
da tela, as pessoas preferem olhar na horizontal ou fazer pequenos angulos de 5 a
10 graus para baixo (IIDA, 2000, p. 163), conforme Figura 15. A postura assumida
pelos operadores, segundo lida (2000), pode ser ereta ou relaxada, conforme Figura
16.

A POSTURA ERETA {B) POSTURA RELAXADA

Figura 16: Postura
Fonte: IIDA, Itiro. Ergonomia projeto e produc¢éo. Sao Paulo: Edgard Blucher , 2000.

Quanto a iluminacgéo, Grandjean (apud lida, 2000) recomenda que o nivel de
iluminacédo geral seja de 300 a 500 lux. Os problemas como ofuscamento e reflexos
podem ser resolvidos com a iluminacdo de superficies refletoras ou com a
colocacdo de luminarias de modo que a luz incidente no posto tenha angulos

menores que 45 graus em relacdo a vertical, conforme demonstrado na Figura 17.

"'-.1:‘1 o
. T
S, L
Eluszammh._ " Uluscamento
rafleticn P o oiresn
#’}{‘*
.-‘—_—‘—-_
VIETA LATERAL
e

45" i |

WISTA FRONTAL

Figura 17: lluminacéo
Fonte: IIDA, Itiro. Ergonomia projeto e producéo. Sao Paulo: Edgard Blucher , 2000.

A atitude conservadora das industrias, temendo que os consumidores néo
aceitassem bem certas mudancas, manteve a forma tradicional dos teclados,

originaria, em 1968, da maquina de escrever. Segundo lida (2000), no teclado
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tradicional, os antebracos ficam voltados para dentro e os punhos fazem angulos de
30° a 40° com o antebraco, conforme Figura 18. As palmas das méaos ficam
voltadas para baixo. Todos esses movimentos ndo sao nhaturais e provocam
estresse muscular, que resulta em desconforto fisico, dores nos bragos, nos ombros
€ no pescoco e, em alguns casos, inflamacbes nos tendbes. Para aliviar esse
estresse, os datilégrafos tendem a mover os cotovelos para cima e para fora. Mas
isso provoca posturas ainda mais desconfortdveis nas maos, nos bracos, nos

ombros, na cabega e no tronco, aumentando a incidéncia da fadiga.

dn tpatEg

Figura 18: Teclado tradicional
Fonte: IIDA, Itiro. Ergonomia projeto e produc¢éo. Sdo Paulo: Edgard Bliicher, 2000.

Baseados em estudos biomecéanicos, Kroemer (apud IIDA, 2000) construiu,
em 1972, um teclado experimental, composto de dois segmentos independentes,
um para cada mao, conforme Figura 19. Esse teclado foi submetido a testes e
observou-se uma reducéo de 43% a 63% nas queixas das dores concentradas nos
bracos e punhos em relacdo ao teclado tradicional, além de reduzir o nimero de

erros de batidas nas teclas em 40%.

Figura 19: Teclado experimental de Kroemer
Fonte: IIDA, Itiro. Ergonomia projeto e produc¢éo. Sdo Paulo: Edgard Bliicher, 2000.
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Em 1995 ja foi possivel adquirir um teclado ergonémico, conforme o modelo

utilizado pelo autor desta pesquisa e demonstrado na Figura 20.

Figura 20: Teclado ergondmico
Fonte: ROMANZINI, Carlos Daniel.

2.4.4 Disturbios Osteomusculares Relacionados ao Trabalho

Ramazzini (apud CHEREM, 1997), conhecido como o Pai da Medicina do
Trabalho, relatava inumeros distarbios relacionados ao trabalho que ja eram
conhecidos na década de 70, como o exemplo que segue:

Conheci um homem, notério de profissdo que ainda vive, o qual dedicou
toda a sua vida a escrever, lucrando bastante com isso; primeiro comecou a
sentir grande lassiddo em todo o brago e ndo pode melhorar com remédio
algum e, finalmente, contraiu uma completa paralisia do braco direito. A fim
de reparar o dano, tentou escrever com a mao esquerda; porém ao cabo de
algum tempo, esta também apresentou a mesma doenca.

De acordo com a literatura especifica sobre esses disturbios relacionados ao
trabalho, conhecidos como distlrbios osteomusculares, é possivel verificar que
muitos deles acometem a regido cervical, cintura escapular e membros superiores,
podendo evoluir para doencas severas e incapacitantes relacionadas ao trabalho.
Tal problematica tem suscitado a criacao de diversos grupos de estudo e pesquisas
nos niveis nacional e internacional, no sentido de melhor compreender essas
doencas, as quais atingem principalmente o sistema musculo-esquelético, sendo
mais frequientemente atingidos a regido cervical, a cintura escapular e os membros
superiores (brago, cotovelo, antebraco, punho e mao).

Em 15/07/97, o INSS publicou um anexo ao Edital 01/97, objetivando

uniformizar e adequar o trabalho do médico-perito ao atual nivel de conhecimento
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sobre disturbios osteomusculares relacionados ao trabalho (DORT), para que fosse
possivel perceber de forma mais ampla a complexidade do assunto, promovendo
discussdes em nivel de toda a sociedade e, mais particularmente, nos centros de
estudo, com vistas a aumentar seu entendimento, promover sua prevencao e
encaminhar adequadamente o tratamento, bem como estimular atitudes
administrativas daquele instituto. Nesse documento estdo listados os seguintes
grupos de fatores de risco: o grau de adequacdo do posto de trabalho a zona de
atencdo e a visao; o frio, as vibracbes e as pressfes locais sobre os tecidos; as
posturas inadequadas; a carga osteomuscular; a carga estatica; a invariabilidade da
tarefa; as exigéncias cognitivas; os fatores organizacionais e psicossociais ligados
ao trabalho. Entretanto, € interessante observar que a maio parte da literatura até
1985 é de origem australiana, tendo sido, naquele pais, que estudiosos
demonstraram maior preocupagdo com o0 crescente aumento de indenizagOes
pecuniarias.

Atualmente, os DORTs também sé&o identificados como Lesbes por Esforcos
Repetitivos (LERS) e Lesdes por Traumas Cumulativos (LTCs). Entretanto, existem
algumas discordancias em relacdo a terminologia LER. Couto (apud CHEREM,
1997) considera que a repetitividade, € apenas um dos fatores biomecéanicos que
resultam na sindrome dolorosa, ou DORT. Segundo esse autor, a aceitacdo de
repetitividade como mecanismo Unico causador das lesdes, induz a conclusao de
que a reducdo na incidéncia de novos casos sera obtida com a reducdo da
repetitividade do movimento. Por esse motivo, adota a terminologia Lesdes por
Traumas Cumulativos (LTCs) e as define como sendo lesées musculares e/ou de
tenddes e/ou de fascias e/ou de nervos nos membros superiores, ocasionadas pela
utilizacdo biomecanica incorreta dos mesmos, resultando em dor, fadiga, queda da
performance no trabalho, incapacidade temporaria. O mesmo autor explica ainda
que, conforme o caso, pode ocorrer a evolucdo para uma sindrome dolorosa
cronica, agravando-se o quadro com fatores psiquicos, provenientes do trabalho ou
fora dele, capazes de reduzir o limiar de sensibilidade dolorosa do individuo.

Cherem (1997) salienta que as diferentes denominac¢des atribuidas ao DORT
implicam uma importante polémica metodoldgica que envolve diferentes aspectos e
perspectivas a partir dos quais as mesmas sao estudadas. Longe de chegar a um
entendimento conclusivo, porém, apontam para a importancia com que o assunto

vem sendo tratado nas ultimas décadas, sobretudo devido ao fato de que podem
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evoluir para sérias patologias que acometem os trabalhadores, além dos elevados
custos sociais, econdmicos, profissionais e psiquicos que envolvem tais disturbios.

Por outro lado, procurando identificar a relacdo entre digitacdo e LER e
iniciando alguns estudos de contribuicdo nacional, é importante referenciar, na
década de 80, os trabalhos de Rocha et al. (apud CHEREM, 1997), os quais
avaliaram 166 digitadores entre julho de 1984 e agosto de 1985. Na ocasido, a
preocupacao dos pesquisadores era chamar a atencao para a problematica, iniciar a
prevencao, assim como instaurar rapidamente uma terapéutica adequada. Algum
tempo depois, Pascarelli (apud CHEREM, 1997) observava que o encurtamento dos
musculos do antebraco em punhos e unidades musculo-esqueléticas dos dedos,
consistia num importante sinal diagnostico, embora fosse ignorado como indicador
de lesdo miofacial. E lembrava ainda que a razao para essa contratura ndo é clara e
gue as causas podem ser multiplas. Seguindo na esteira dessa compreensao, Sato
(apud CHEREM, 1997) refere que essas patologias apresentam uma natureza
complexa, havendo necessidade de um programa multidisciplinar para o tratamento.
Para esse ultimo autor, a dor persistente, a perda de fungéo e a incapacidade para o
trabalho, nos pacientes com LER, estdo associadas a multiplos fatores, tais como:
capacidade fisica para o trabalho, fatores de risco ergon6mico e prontidao
psicoldgica de retorno ao trabalho. E, por fim, preconiza atividades em grupo para
pacientes com LER, visando atender a uma melhor dimensédo psicossocial do
problema.

Deve-se lembrar que se a analise ergondmica procura evidenciar os fatores
gue podem levar a uma sobrecarga de trabalho e suas consequentes repercussoes
sobre a saude do trabalhador, definindo os pontos criticos que devem ser
modificados, deteccOes dos DORTs representam correlacdo direta com esses
fatores. Couto (apud CHEREM, 1997) salienta que a ergonomia “procura a
adaptacao confortavel e produtiva entre o ser humano e seu trabalho, procurando

adaptar as condi¢des de trabalho as caracteristicas do ser humano”.



3 METODOLOGIA DE PESQUISA

3.1 CLASSIFICACAO DO ESTUDO

Considerando-se a questdo de investigacao basica a ser respondida: Qual a
percepcado sobre a qualidade de vida no trabalho das pessoas em duas empresas
provedoras de internet de Caxias do Sul?, pode-se dizer que esta pesquisa
enguadra-se como um estudo exploratério, visando identificar aspectos relacionados
com a qualidade de vida no trabalho dos integrantes de dois provedores de acesso
a internet.

O método empregado foi o estudo de caso, pois, além de responder a
guestbes do tipo o que, como e por que, “permite uma investigacdo para se
preservar as caracteristicas holisticas e significativas dos eventos da vida real”
conforme Yin (2001, p. 21) salienta em sua obra. Preservar o “carater unitario do
objeto social estudado”, para Goode e Hatt (1960), € um fator que caracteriza e
diferencia o estudo de caso dos outros métodos. Goode e Hatt (1960) salientam que
o estudo de caso € um modo de organizar os dados em termos de uma determinada
unidade escolhida como a historia de vida do individuo, a histéria de um grupo, ou o
processo social delimitado. Segundo os autores, para se obter esses dados
holisticos, podem ser usadas todas as técnicas que qualquer outro modo de
organizacao usa: entrevistas intensivas, questionarios, autobiografias, documentos,
relatos de casos de outros, cartas, etc. A entrevista como técnica Unica e principal
de pesquisa é aceitavel para Goode e Hatt (1960) quando se deseja estudar

somente um ndmero limitado de fatores.
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3.2 TECNICAS DE PESQUISA

Foram utilizadas duas técnicas de pesquisa para este estudo de caso:

entrevistas e observactes do pesquisador.

3.2.1 Entrevista

A principal técnica de pesquisa utilizada € a entrevista, realizada face a face,
baseada em um roteiro de questbes semi-estruturado utilizado pelo entrevistador.
Para Yin (2001) a entrevista € uma das mais importantes fontes de informacao em
um estudo de caso. Em alguns casos, dependendo das caracteristicas do estudo e
dos objetivos a ser alcancados, a entrevista é considerada uma fonte essencial de
informacéo.

O recurso utilizado para a documentacdo dos dados foi a gravacdo da
entrevista em fita cassete de audio. Esse recurso fornece “uma expressao mais
acurada de qualquer entrevista do que qualquer outro método” (YIN, 2001, p. 114).
Apods as gravacdes o conteudo das fitas foi convertido em arquivos digitais, no
formato mp3 (MPEG Audio Layer 3) pelo programa Sound Forge 5.0 da empresa
Canadense Sonic Foundry, Inc. Esse procedimento facilitou o processo de
transcricdo, pois a maneabilidade de um arquivo digital € mais produtiva em relacéo
a utilizacdo de um gravador segundo as préprias experiéncias do pesquisador deste
trabalho. Os arquivos digitais foram transcritos e as falas dos entrevistados, quando
pertinentes, transcritas para o corpo da pesquisa.

O Anexo 2 apresenta o0 resumo das transcricoes selecionadas pelo
pesquisador como pertinentes para este trabalho de pesquisa. No Capitulo 5,
Resultados da Pesquisa, as transcri¢cdes utilizadas no texto podem ser localizadas
por meio dos cdédigos colocados no final de cada fala entre parénteses. Para
localizar a fala basta procurar o cédigo correspondente no Anexo 2. A letra no inicio
do cédigo corresponde a questdo formulada ao entrevistado e o numero, ao
entrevistado, ou individuo conforme a Figura 21.

Os objetivos estdo direcionados para auxiliar na determinacdo de aspectos

relevantes a serem considerados no diagndstico e na apresentacdo dos resultados.
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3.2.2 Observacéo do Pesquisador

Outra técnica utilizada foi a observacdo direta que, segundo Yin (2001, p.
115), “séo Uteis para fornecer informacdes adicionais sobre o topico que esta sendo
estudado”. As observacbes foram realizadas nos intervalos das entrevistas e em
visitas informais aos dois provedores.

O objetivo das observacbes do pesquisador foi identificar situacdes néo-

previstas e que pudessem apresentar alguma relevancia para o estudo.

3.3 CONTEXTO INVESTIGADO

A populacdo é composta por duas empresas provedoras de acesso a internet
na regido de Caxias do Sul. Foram identificadas e selecionadas através do cadastro
de empresas da Camara de Industria, Comércio e Servigos de Caxias do Sul (CIC).

As empresas localizam-se na regiao central de Caxias do Sul. Em ambas as
empresas, 0s equipamentos, bem como os funcionarios, estdo trabalhando em
apenas um ambiente, ou seja, em apenas uma sala. Uma das empresas apresenta
a caracteristica de ser Unica e exclusivamente provedora de acesso, o Provedor 1
(Fig. 21). O Provedor 2 é um departamento dentro de uma organizacao que vende e
presta, além do servico de provedor de internet, outros tipos de servico como venda
de computadores, de suprimentos e de software, assisténcia técnica, servicos de
rede, entre outros.

O Provedor 1 situa-se em uma sala alugada, no quarto andar de um prédio
comercial, e os proprietarios fazem parte do grupo de individuos a serem
entrevistados. O Provedor 2, sendo um departamento de uma organizacéo, situa-se
no segundo andar do prédio, e os proprietarios ndo fazem parte do grupo de
individuos a ser entrevistados. Em ambas as empresas, as pessoas convivem com
todos 0s equipamentos necessarios para a prestacdo de servicos de acesso a
internet como: computadores, modens, roteadores, central telefonica,
estabilizadores e nobreaks, etc.

O Provedor 1, por ser apenas provedor de acesso, inclui todos os
departamentos necessarios para seu funcionamento como o departamento de

compras, vendas, financeiro e pessoal. O Provedor 2 possui apenas os individuos
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pertinentes ao trabalho relacionado ao provedor de acesso, pois 0s departamentos
de compras, vendas, financeiro e pessoal localizam-se em outras salas e sao

exercidos por outros individuos que nao foram considerados nesta pesquisa.

3.4 OS ENTREVISTADOS

O perfil dos entrevistados apresenta a faixa etaria de 18 a 37 anos, possuem
no minimo o 2° grau incompleto e, no maximo, o superior completo. A grande
maioria é do sexo masculino, havendo apenas um individuo do sexo feminino.
Alguns individuos exercem mais de um tipo de fungéo. As funcdes especificas para
exercer atividades dentro de provedores de acesso a internet como: Webmaster,
Webdesigner e Webmanager estao relacionadas no Anexo 1.

As pessoas entrevistadas apresentam o seguinte perfil:

Empresa | Individuo | Cargo Idade | Instrucdo
01 Webdesigner 19 superior incompleto
02 Atendimento a cliente e suporte técnico 23 superior incompleto
Provedor 03 Suporte técnico 22 superior incompleto
1 04 Webmanager e vendas 27 superior incompleto
05 Recepcao, telefonista e aux. financeiro 18 superior incompleto
06 Administracéo geral 30 superior incompleto
07 Supervisor administrativo 28 superior completo
08 Vendas 22 2° Grau incompleto
Provedor 09 Webmaster, Webdesigner e suporte técnico 29 superior completo
2 10 Webmaster, Webdesigner e suporte técnico 22 2° Grau incompleto
11 Consultor de tecnologia 29 2° Grau completo
12 Webmanager 37 superior incompleto

Figura 21: Perfil dos entrevistados
Fonte: Dados levantados pelo autor em agosto de 2001, nas empresas.

3.5 COLETA DE DADOS

As entrevistas, realizadas de marco a junho de 2002, apresentaram um

roteiro de questdes previamente elaborado e separado em categorias que visam
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atender aos objetivos especificos desta pesquisa. Para Gomes (1994) as categorias
podem ser estabelecidas antes do trabalho de campo, na fase exploratéria da
pesquisa, ou a partir da coleta de dados. Entretanto, aquelas que séo estabelecidas
antes sao conceitos gerais e mais abstratos, e as que sédo formuladas a partir da
coleta de dados sdo mais especificas e mais concretas. Esse procedimento visa a
comparacao das categorias antes e depois da coleta de dados; entretanto, néo foi
utilizado, pois o autor deste trabalho ndo tem esse objetivo. A classificacdo de
categorias pode ser utilizada em qualquer tipo de andlise em pesquisa qualitativa.
Nesta pesquisa, as categorias foram definidas baseando-se no modelo de Walton
(1973) antes do trabalho de campo. Apés a selecao e definicdo das categorias, foi
elaborado o roteiro de questdes.

Na aplicacédo da entrevista foi permitida aos entrevistados a livre palavra
sobre o questionado. Entretanto, foram realizadas inferéncias ao entrevistado
guando esse se afastava do assunto questionado.

O roteiro utilizado contemplou as seguintes questodes:

a) Seguranca e saude no trabalho:

- O que vocé pode modificar ou prover para melhorar o seu desempenho
no trabalho? Por qué?

- Como vocé percebe seguranca no seu trabalho?

- Como esta a sua disposicao fisica e mental para o trabalho?

b) Capacidades humanas:

- Como suas ferramentas de trabalho poderiam ser melhoradas para
aumentar a sua produtividade?

- Como a autonomia no trabalho pode contribuir para desenvolver suas
habilidades e conhecimentos?

- Como a informacdo sobre o processo de trabalho e seus resultados
pode mudar e melhorar o mesmo?

- Como o planejamento do seu trabalho contribui, ou poderia contribuir,
para melhorar as condicbes do mesmo?

- Quais os desafios que considera importantes para desenvolver suas
habilidades e conhecimentos? Por qué?

c) Oportunidades futuras:
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- O que vocé esta fazendo para aprimorar seu trabalho visando ao seu
desenvolvimento para o futuro? Por qué?

- Quais sdo as perspectivas que vocé percebe no seu trabalho para
continuar seu desenvolvimento pessoal e profissional?

d) Integracao social na organizacao do trabalho:

- Quais os fatores que podem ser melhorados no relacionamento com os
colegas que poderiam aumentar seu desempenho no trabalho? Por
qué?

- Quais os fatores que podem ser melhorados no relacionamento com
seus subordinados, que poderiam aumentar seu desempenho no
trabalho? Por qué?

- Quais os fatores que podem ser melhorados no relacionamento com a
sua chefia e que poderiam aumentar seu desempenho no trabalho? Por
qué?

e) Constitucionalismo na organizacao do trabalho:

- Quais séo seus direitos em relacdo a privacidade?

- Quais séo seus direitos em relacao a liberdade de expressao?

- Quais séo seus direitos em relacao a igualdade?

f) Trabalho e familia:
- Como o seu trabalho pode afetar as rela¢cdes com sua familia?
- Como sua familia pode afetar as relacfes em seu trabalho?

g) Relevancia social do trabalho:

- Qual a relevancia que seu trabalho possui para a sociedade?

3.6 ANALISE DOS DADOS

Os dados foram interpretados e alocados conforme as categorias
previamente estabelecidas. As observacdes realizadas pelo pesquisador também se
fazem presentes para efeitos de analise. Foram estabelecidas articulagdes entre os
dados e os referenciais tedricos buscando responder a questdo desta pesquisa e
atender aos objetivos deste trabalho. Minayo (apud GOMES, 1994, p. 79) salienta
gue esse procedimento promove “relacdes entre o concreto e o abstrato, o geral e 0

particular, a teoria e a pratica”.
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1. Coleta de dados:

- Aplicagdo da entrevista aos 12 individuos dos dois provedores.

2. Ordenacéo dos dados:

- Conversao do conteudo das fitas em arquivos digitais;
- transcricdo dos arquivos digitais das entrevistas;

- releitura do material;

- organizacao dos relatos.

3. Classificacdo dos dados:

- Classificacdo dos dados em categorias.

4. Analise final:

- Articulac&o entre os dados e os referenciais teéricos.

5. Concluséo.

Figura 22: Resumo dos procedimentos de pesquisa
Fonte: Modelo adaptado de Minayo (apud GOMES, 1994).

Minayo (apud GOMES, 1994, p. 79) reforca que “o produto final da anélise de
uma pesquisa, por mais brilhante que seja, deve ser sempre encarado de forma
proviséria e aproximativa’. Nesse caso, em se tratando de ciéncia, as afirmacfes
podem superar conclusdes prévias a elas e podem ser superadas por outras

afirmacdes futuras.

3.7 LIMITACOES DO METODO

O método escolhido para a pesquisa, mesmo entendido como sendo o mais
indicado, apresentou algumas dificuldades e limitacbes, dada a sua natureza
qualitativa e por ter envolvido apenas dois provedores de acesso a internet.

Convém ressaltar que, entre as limitacbes deste estudo, os resultados
apresentados nesta pesquisa ndao permitem uma generalizacdo para todos o0s
provedores de acesso a internet. Cabe ressaltar, também, por outro lado, que os
resultados encontrados nesta pesquisa podem néao refletir a realidade da QVT como
um todo. Apesar dos cuidados metodologicos que foram tomados para a escolha da
populacdo e para a execugcdo das entrevistas, as percepcdes dos entrevistados
podem conter tendéncias que ndo coincidem, necessariamente, com a realidade
organizacional. Além disso, os temas pesquisados podem nao ter conseguido

mapear todos os fatores relacionados a QVT.
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Cabe destacar, ainda, que a escolha dos dois casos pode resultar em
limitac6es do método de analise aqui empregado:

a) héa um contexto cultural que precisa ser levado em conta em cada um dos
provedores de acesso a internet, uma vez que um trata-se de empresa, e
outro, de departamento de uma empresa;

b) as duas empresas, que vivem contextos de mudancas especificos e
momentos diferentes no processo, ndo podem ser, portanto, plenamente
comparados; e

c) as entrevistas foram realizadas no proprio ambiente de trabalho podendo
apresentar limitacdes, ou até distorcbes, no contedudo das respostas
devido ao fato de as mesmas serem compartilhadas com alguns dos
colegas de trabalho.

Além desses motivos, devera ser considerado que a ponderacdo atribuida a
cada uma das respostas, assim como a analise dos resultados, contém, além da
manifestacdo dos entrevistados, alguma subjetividade do pesquisador na sua
interpretacéo (LIMA, 1995).



4 RESULTADOS DA PESQUISA

Neste capitulo busca-se articular os discursos entabulados pelos diferentes
atores entrevistados com a teoria que da sustentacdo a andlise realizada. Assim,
cada categoria, elaborada por ocasido da construcdo do roteiro de entrevistas,
apresentar-se-a4 subdividida de acordo com as falas dos entrevistados num texto

onde autores consagrados, entrevistados e pesquisador tém voz.

4.1 SEGURANCA E SAUDE NO TRABALHO

4.1.1 Jornada de Trabalho

Um dos primeiros resultados da pesquisa demonstrou que os individuos que
trabalham nas duas empresas apresentam uma jornada de trabalho muito acima do
turno normal estipulado pelas mesmas. Nas declaractes apresentadas pela maioria
dos entrevistados, percebeu-se que o tempo de convivéncia com a familia era
substituido por atividades de trabalho na propria residéncia do individuo ou na
empresa. Esses dados contribuem para afirmar que, em relagdo ao tempo em que o
individuo permanece dentro da empresa, a situagcdo ndo mudou muito nos ultimos
150 anos. Entretanto, os motivos da permanéncia nos postos de trabalho mudaram
radicalmente. Enquanto na Inglaterra de 150 anos atras, os homens ndo passavam
de continuacdo da maquina, hoje alguns individuos consideram a empresa uma
extensao de sua casa. Inclusive outras atividades extras, fora da jornada normal de
trabalho s&o executadas visando ao aprimoramento profissional ou ao
entretenimento. Através dos depoimentos abaixo transcritos € possivel verificar que

os trabalhadores diminuem o tempo de convivéncia com a familia.
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“Que nem em relacdo a mim [...] no que afetou [...] eu quase me separei por
causa que [...] por que a gente trabalha aqui de segunda a sabado, que nem
eu estou estudando agora, e no sabado, manha, a tarde e domingo é
impossivel. Se eu trabalho com informatica entéo tem que estar na frente do
computador trabalhando. Dai a mulher sempre reclamando: Ah, por que, dia
inteiro no computador, come no computador, estava pagando em cima. Mas
€ que eu dependo daquilo e [...] € algo que [...] que nem ela pra ela nao
entende isso, no que eu dependo daquilo. Pra ela aquilo ali em uma
diversédo, aquilo que eu estou fazendo (010).”

“Ham [...] Poderia afetar num [...] no que se refere as vezes a [...] eu ia dizer
horas extras. NOs as vezes a gente [...] trabalhar no fim de semana. As
vezes um ou outro a gente precisa né. Tu dar uma méao aqui. Entéo é seria
mais nesse sentido ai né (001).”

“[...] as vezes ficar até mais tarde, sabe. Fazendo alguma coisa ou [...] ficar
fazendo uma hora aqui sabe. Entdo eu posso chegar duas trés horas mais
tarde em casa (002).”

“Tu acha, tu ndo tem mais final de semana, por exemplo, final de semana é
livro e computador. Na frente do computador estudando, lendo bastante. Eu
sei que isso vai me ajudar porque se tu ndo Ié tu ndo [...] ndo vai adquiri
conhecimento. Estou lendo bastante, estou me dedicando bastante. Que
nem [..] ndo estou mais saindo, fazendo festa, entendeu, no final de
semana. S6 ndo trabalho no sdbado, na sexta-feira comecava a fazer festa
direto. Agora nao, fico em casa e s6 estudando, pensando no futuro (110).”

“[...] agora eu aumentar minha jornada de trabalho, passar |4, ficar até as
oito horas da noite para ficar lendo dez horas, para tu ficar lendo um troco,
isso ai ndo é legal. Eu até fico na empresa, mas pra me divertir, para
descansar, para [...] para fazer aquelas coisas que durante o dia ndo da para
fazer (H04).”

Identificou-se nos depoimentos anteriores a elevada importancia que o
trabalho representa na vida do individuo, insinuando, em alguns casos, que 0O
trabalho é a grande parte de sua vida. Essa elevada centralidade do trabalho pode
representar uma busca acentuada do individuo por uma identidade social e por uma
dignidade individual e, para a organizacdo, pode representar um alto nivel de
comprometimento do individuo com o trabalho. Entretanto, esse comportamento
pode resultar em desequilibrio nas relacdes em esferas como a religido, a
comunidade, a familia e o lazer, sendo essas duas Uultimas evidenciadas pelo
“conflito com a esposa” (010) e “o sacrificio de trocar o fim de semana para estudar
ao invés de fazer festa” (110). Esse provavel excesso de empenho no trabalho,
invadindo as esferas do lazer e da familia, pode ser justificado pela busca de
resultados positivos (HACKMAN; OLDHAM apud FERNANDES, 1996), néo-
atingidos no horario normal de trabalho, identificados na declaracdo HO4: “[...] para
fazer aquelas coisas que durante o dia ndo da para fazer”.

A elevada centralidade do trabalho, nesse caso, considerando a extensa

jornada de trabalho, pode causar exaustao no individuo, principalmente quando ele
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permanece em atividade relacionada ao trabalho por mais tempo do que o corpo
pode resistir. A partir desse momento, 0 sistema organico pode entrar em colapso; o
corpo ndo consegue se adaptar e combater os agentes estressores e, Como
resultado, distarbios sérios poderdo surgir, tais como: problemas cardiovasculares,
Ulcera e gastrite.

Percebe-se, também, que o uso das inovacgdes tecnolégicas, principalmente o
computador, que visam a reducdo do tempo gasto com atividades laborais, em
realidade o que acaba ocorrendo € uma apropriacdo por parte das empresas do
tempo excedente para aumentar a carga de atribuicbes no trabalho. A declaracao
abaixo pode representar, além da dependéncia do computador como ferramenta de
trabalho, que a preocupacédo em diminuir o tempo de trabalho esta relacionada em

aumentar a produtividade e ndo em reduzir a jornada de trabalho:

“De repente um [...] uma maquina melhor, que tu néo fique esperando. Uma
coisa [...] pode ser simples mas tu trabalhar com programas pesados ali
com [...] precisa de uma maquina boa pra fazer as coisas porque ndo ha
condi¢cdes de trabalhar porque tua [...] a tua vida que tu faz € o computador.
[...] Eu, eu dependo do computador, se tivesse uma maquina melhor [...]
para mim [...] seria muito importante. Iria render muito mais (D10).”

4.1.2 Saude Fisica e Mental

4.1.2.1 Estresse

Considerando o tipo de empreendimento onde os entrevistados trabalham, ou
seja, provedores de acesso a internet, cuja atividade mental é mais requerida que a
atividade fisica, percebe-se, através das respostas dos entrevistados, que o
cansaco mental destaca-se sobre o cansaco fisico (REHFELDT, 1989). Também
destaca-se que a maioria dos individuos (com ambos os problemas) possui jornada
de trabalho elevada e problemas nas relacdes entre trabalho e familia.

Foram identificados, em algumas declaracdes dos individuos, fatores que

podem desencadear o estresse:

“Cansada [...] (risos entrevistado) [...] é [...] porque é um pique danado [...]
ham [...] as minha férias sdo de uma semana. Dez dias acho que € o
méaximo que consegui tirar. Que [...] de [...] até de quinze dias a vinte ja ndo
da porque pode acontecer ndo sei 0 qué. Eu ndo tenho, por exemplo, um
backup de mim mesmo (risos entrevistado) [...] é [...] entdo [...] ah ah [...],
por exemplo, agora que estou fechando o semestre, eu estou morto (C12).”

“Algumas vezes a comunicacdo. Muitas vezes acontecem coisas de que a
[...] ndo sdo avisados ou [..] ham [...] é em principio seria mais a
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comunicacdo porque assim muitas vezes acontece coisas e néo [...] sabe
assim [...] se tivesse um pouco mais de comunicacdo seria um pouquinho
melhor (K03).”

“Bom, a gente tem muita tarefa [...] eu ndo sei se ja te respondi isso na outra
guestdo mas vamos la [...] ham [...] € muita tarefa dai sempre [...] todos [...]
gue é assim é [...] é vérias tarefas que pra varios outros setores entendeu
[...] e todos os outros setores querem prioridade. Entdo ndo tem como a
gente d& [...] priorizar a [...] aqui ou ali [...] mas a gente sempre vai se
incomodar por causa disso também. Se acabasse um pouco dessa pressao
entrasse [...] todo mundo tivesse consciéncia que vai entrd numa fila de
trabalho para sé realizado e entregue [...] isso ia melhora muito entende
(K09).”

“Quem tém informacao sobrevive, quem néo tem néo sobrevive (C06).”

“[...] aumentei meu leque de atuacéo [...] em mais de duzentos porcento,
antes eu trabalhava com quatro produtos agora trabalho com mais de dez
produtos e sdo todos eles produtos de solucdes especificas ou web ou erp
integrada a web entdo neste meio tempo eu criei uma gastrite [...] e j&
estava praticamente curada [...] e trabalhava mais que doze horas por dia
(Co7).”

“A questdo do telefone seria mais o [...] aparelho em si [...] que aqueles de
head-phone que me deixariam as méaos livre me ajudaria [...] (D09).”

Conforme Ladeira (1996), fatores como: ritmo de trabalho elevado (C12),
relacionamento interpessoal debilitado (K03), pressdo no trabalho (K09), conteudo
do trabalho (C06), natureza do trabalho (C07) e melhores ferramentas de trabalho
(D09) identificados nas declaragdes acima contribuem para que mecanismos de
defesa naturais do organismo reajam e desencadeiem estresse para tentar manter o
equilibrio entre todas as situacfes adversas.

Outras situacbes adversas que contribuem de maneira positiva para a
felicidade do individuo (RUSSEL apud CSIKSZENTMIHALY, 1992) foram

encontradas nas seguintes citacoes:

“[...] mas ter o direito de navegar, de poder vé o que esta4 acontecendo no
mundo. Acho que isso é muito importante. E [...] € [...] € um dos pontos acho
que [...] que se peca muito no Brasil. A informacao € pra poucos e a internet
ela [...] populariza a informacéo (Q06).”

“A gente esta sempre buscando a ponta, a gente estd sempre com a [...] a
dltima informacao. A gente néo se satisfaz [...] com a, com simplesmente
com [...] a hossa atividade (C06).”

“[...] eu tenho um relacionamento muito bom com minha esposa, esta.
Mesmo com [...] com crian¢a pequena néo [...] ndo tem tido nenhum tipo de
problema (P06).”

“Entdo é [...] ham [...] é gostoso [...] gostoso trabalhar nesse sentido né
(C06).”

As situacdes acima: concentrar a atencao na situacdo do mundo (Q06); nos

diversos ramos de conhecimento (C06) e nas pessoas por quem sente afeto (P06)
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sao exemplos de como agentes estressores podem atuar de forma positiva,
motivando ou, de certa forma, gerando o equilibrio necessario para que o trabalho
seja um desencadeador de felicidade e harmonia (C06). Talvez a demonstracao de
uma personalidade autoclética, detectada na declaracao do individuo (C06), possa
representar uma forma de buscar o equilibrio entre os agentes estressores
negativos e positivos, mas néo foram o objeto de estudo deste trabalho.

Sintomas de estresse ocupacional (MORAES et al., 1965) foram encontrados

nas entrevistas referindo-se tanto a parte fisica como a mental do individuo:
“[...] entdo neste meio tempo eu criei uma gastrite [...] e ja esté praticamente
curada [...] (C07).”

“As vezes é dificil. As vezes a pessoa estd dormindo e esta [..]
programando, esta pensando, esta viajando né (004).”

“[...] o que atrapalha um pouco a gente é a pressdo sabe. Bom, a gente tem
muita tarefa [...] (K09).”

“[...] vai me sobrar mais tempo n&o tanto para me preocupar tanto quanto de
como esta diariamente [...] (A06).”

“Se uma pessoa esta grossa no telefone ai pronto, ai eu largo os cachorro
nela[...] (P05).”

“Tem a ansia de acabar 0 que comecou, tem a ansia de consegui d4 uma
resposta mais rapida pro nosso cliente (011).”

“Agora, quando tu ndo tem certeza tu fica sempre meio assim, ah sera que
€, serd que eu ndo dei um baldo pro cara, alguma coisa assim (B10).”

“[...] & eu ndo poder me organizar muitas vezes eu deixo a desejar no meu
desempenho profissional (A11).”

A manifestacdo dos sintomas fisicos acima: gastrite (C07); dificuldades para
dormir (O04) e fontes de pressao (K09), e os sintomas mentais como: preocupacao
(A06), falta de autocontrole (P05), ansiedade (O11) e falta de autoconfianca (B10)
podem demonstrar prejuizo no desempenho profissional (Al1l), mas nao estédo
refletindo nas taxas de absenteismo, turnover e acidentes no trabalho de ambos os
provedores como previa Cooper et al. (1988) em suas declaraces. Para compensar
as perdas de performance é comum estender a jornada de trabalho, identificada na
declaracdo HO04: “[...] claro que as vezes existem [...] tem que se moldar a
necessidade: trabalhar até uma da manha[...]".

Agentes estressores apresentados por Matrajt (1993) foram identificados nas

seguintes declaracoes:

“[...] € muita tarefa dai sempre [...] todos [...] que é assim é [...] é varias
tarefas que pra varios outros setores entendeu [...] e todos os outros setores
qguerem prioridade. Entdo ndo tem como a gente da [...] priorizar a [...] aqui
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ou ali [...] mas a gente sempre vai se incomodar por causa disso também
(K09).”

“[...] se comega geralmente como uma familia né. Todo mundo € amigo e
isso [...] a empresa ela vai tomando um corpo e vai se tornando um
empecilho né (K04).”

“[...] digamos assim, dois pesos, duas medidas digamos [...] acho que,
certas pessoas séo tratadas de um jeito, outras pessoas séo tratadas de
outro jeito [...] (K11).”

“[...] que todo mundo caminhe para o0 mesmo destino. E ndo um puxa para o
lado e outro para o outro (K12).”

“A gente acaba extrapolando horario, acaba chegando tarde em casa
(O11).”

Contradi¢Bes entre os canais de informacao disponiveis (K09), problemas de
gerenciamento (KO04), incoeréncia nos padrbes e no sistema de valores (K11),
diminuicdo da cooperacédo entre departamentos (K12) e aumento do tempo de
trabalho (O11) contribuem para gerar distor¢des. Vale destacar que esses agentes,
se forem tratados de maneira inadequada, geram problemas no clima
organizacional, na queda de produtividade e de trabalho e em outros de ordem
psicossomatica.

Outros agentes estressores, ou fontes de pressao (COOPER et al., 1988) que
atuam de forma negativa sobre o individuo foram identificados nas seguintes

declaracoes:

“Entdo Ié bastante, se manter informado com o que esta acontecendo é o
[...] € 0 minimo para poder, digamos assim, sobreviver neste mercado (104).”

“[...] muitas vezes eu ndo tenho o foco definido. Trabalho vérias coisas,
véarias areas. E bem ramificado o que eu fagco. Entdo muitas vezes eu nao
consigo me organizar em cima disso ai, esta (A11).”

“E assim como tém as pessoas que te tratam bem e tu conseqiientemente
vai continuar tratando elas bem, tém aquelas pessoas que te tratam mal, tu
depende delas, mas tu tem que continuar tratando bem, né (H02).”

“Eu [...] eu ainda ndo venci na vida como [...] como acho que deveria ter
vencido. E [...] e eu estou fazendo de tudo para vencer na vida (107).”

“Hoje a gente ndo tem uma légica [...] ham [...] muito bem estabelecida do
gue cada um faz. Tem e ndo tem, é médio eu diria [...] (F12).”

“Mas [...] ninguém chegou a me falta respeito grave so isso que eu acho que
podia ndo existir né [...] fofocas, intrigas [...] e de vez em quando me deixa
meio chateado assim porque eu acho t&do invadindo a minha privacidade
(L09).”

“Nédo que eu seja uma maquina de trabalho, de maneira alguma, apenas eu
ndo vou falar de minha familia na frente das outras pessoas. Eu acho isto
antiprofissional (L07).”

“[...] quer ter um relacionamento com alguém, quer ter uma namorada, tu
gue te uma esposa né, tu acaba sendo uma maquina, tu sé sabe falar sobre
o trabalho né. (O07)”
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No trabalho, podem ser destacados alguns fatores intrinsecos (104), o papel
gerencial (Al11), o relacionamento interpessoal (H02), a carreira e a realizacao (107),
a estrutura organizacional (F12), o clima organizacional (L09), a interface
trabalho/casa (LO7) e a interface casa/trabalho (O07) como fonte de presséo.

Percebe-se, também, na declaracédo L09, a preocupacédo do individuo com a
representacdo de seu eu legitimo e de sua individualidade. O “respeito dos colegas”
se contrapondo as “fofocas e intrigas” realizadas pelos mesmos, deixando o
individuo em situacdo desconfortavel dentro da organizacdo. Possivelmente, pelo
fato de esse individuo trabalhar no Provedor 2, onde ndo existe outro ambiente de
trabalho e por conviver com todos os tipos de situacdo de ordem pessoal e
profissional, os proprios “colegas de trabalho” convertem-se em agentes de controle,
assumindo um papel que geralmente € realizado pela organizacdo (CAVEDON;
LENGLER, 2002).

Foram encontrados individuos da tipologia A proposta por Friedman e

Rosenman (1975) nas seguintes declaracoes:

“[...] com o meu trabalho eu fico com esse peso na consciéncia. Eu néo
trabalhei, e se tivesse adiantado isso ontem a noite hoje eu ja estaria com
isso aqui perfeito (007).”

“[...] que é desafio é competi com os outros sabe mas [...] que eles tém mais
tempo de servigo tudo e pra mim entédo a Unica coisa que meu desafio seria
estudar bastante, Ié e competi com eles [...] porque sendo eu sempre fico
pra tras né (E05).”

“[...] eu ndo consigo me desligar enquanto ndo resolver os problemas que
tém aqui (O11).”

“Na verdade é assim, quanto mais tu ir atrds sozinho, quanto menos tu
depende de outros para informacdes é melhor pro teu trabalho (F08).”

“Tém a ansia de acabar o que comecou, tém a ansia de consegui d4 uma
resposta mais rapida pro nosso cliente (011).”

“[...] tem dias que eu sei que esta uma correria né, hoje esti uma calmaria
[...] (B02).”

Destaque pode ser identificado na declaracdo (O07) acima que representa o
sentimento de culpa por néo ter realizado determinado trabalho em seu horario de
descanso. Sintomas de competitividade (EO5), impaciéncia (O11), perfeccionismo
(F08), ansiedade (011) e pressa (B02) reforcam a classificacdo dos individuos no
tipo A e, por esses motivos, estdo mais propensos ao estresse. Observacdes do
pesquisador acerca do comportamento dos individuos durante a permanéncia
dentro do ambiente das equipes também demonstraram que os do tipo A estdo

presentes em ambos os provedores. Nao foram encontradas, nas declaracdes,
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afirmagdes que representem individuos do tipo B, que sdo mais pacientes, menos
agitados, ndo imprimem ritmo pautado pela urgéncia e relaxam sem sentimento de
culpa, inclusive nas observacgdes do pesquisador.

S&8o0 muitas as evidéncias de agentes estressores nas declaracdes dos
entrevistados, sendo que se optou por transcrever as mais relevantes. Como
consequéncia, também foram detectadas muitas necessidades de combate ao

estresse (LAZARUS; FOLKMAN, 1984) propostas pelos préprios entrevistados:

“Se tu tem mais ou menos uma liberdade, um pouco de liberdade ja
consegue fazer as coisas. Consegue pensar melhor, consegue agir melhor

(E08)."
“[...] se eu tivesse mais autonomia, pudesse decidir praticamente por mim
mesmo, eu acho que seria mais rapido. Me [...] me [...] seria mais &gil
(E12).”

“[...] eu acho que ajuda muito por causa que no momento que tu comega
tomé decisbes tu se torna bem mais responsavel né (E05).”

“Eu podia me dar ao luxo de abrir esta oportunidade pra mim a ter recurso.
Entéo [...] isto ndo tem dinheiro que pague [...] pra mim (EQ7).”

“N&o pode ter [...] falsidade porque onde tem falsidade ali ndo [...] ndo
funciona, tu ndo consegue trabalhar (K08).”

“[...] o que poderia se melhorar e vai ser melhorado € o conhecimento
béasico. As pessoas elas acham que estudar o primeiro e segundo grau é
uma grande besteira porque a tal matéria ndo vai ajudar na vida dela [...]
(K07)."

“[...] a nossa equipe, ela ndo é muito bem-integrada. De repente é porque
nem todo mundo tem os mesmos conhecimentos, sabe que a gente lida
com quem conhece mais, quem conhece menos [...] (K12).”

“E j& esta nos meus planos também ter outras atividades fisicas [...] (C07).”

Pode-se destacar a ampliacdo da autonomia no trabalho (E08) que propicia a
reducdo da pressdo e auxilia na tomada de decisdo (E12) com o consequente
aumento das responsabilidades no trabalho (EO05) e motivacdo pessoal (EOQ7).
Outros aspectos apontados foram: eliminar relacionamentos interpessoais hipdcritas
(K08); buscar o equilibrio na educacao (KO7) para tentar integrar a equipe (K12);
planejar melhorar a saude fisica (C07), fatores que certamente resultardo em
melhorias na salde mental se agregados a outras atitudes: “[...] agora estou me
cuidando mais. Preocupando mais com a alimentacdo, esporte e coisa e tal. Isso

melhora o mental automaticamente né. Dormindo melhor [...] (C09)".
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4.1.3 A Ergonomia no Trabalho

Alguns fatores ergondmicos também nao sdo respeitados na utilizacdo dos
computadores. Mesmo mantendo o posto de trabalho com mdveis, no caso mesa e
cadeira, de acordo com as medidas propostas por lida (2000), ndo sdo respeitadas
as regras referentes a postura e a iluminacao, considerando ainda que o segundo
item citado, hd quase oitenta anos atras, Mayo (apud RODRIGUES, 1994) o
apresentava como resultados correlacionados a produtividade. Numa passagem
breve por todos os computadores foram percebidos os seguintes fatores:

a grande maioria apresenta reflexos na tela provocados pela ma posicéo
das luminérias;

mesmo utilizando cadeira confortavel, os individuos ndo utilizam a postura
correta quando sentados;

a grande maioria dos computadores ndo estd adequadamente
posicionada, isto é, ndo ha respeito quanto as medidas minimas de
distancia da tela e a borda da mesa; o restante esta proximo a média;
todos os computadores utilizam o teclado tradicional ao invés de algum
modelo ergondmico; e

apenas um individuo foi encontrado utilizando telefone com head-phone,
que libera as duas maos deixando-as disponiveis para operar o
computador enquanto atende ao telefone.

Destaque pode ser evidenciado no ultimo item onde um dos entrevistados
declarou a importancia de um telefone com head-phone para seu trabalho: “A
guestéo do telefone seria mais o [...] aparelho em si [...] que aqueles de head-phone
gue me deixariam as maos livre me ajudaria [...] mas ja estd sendo providenciado
também sabe (D09)".

Esses fatores podem resultar em prejuizos para a saude do individuo a longo

prazo caso néo sejam providenciadas as solucgdes.

4.1.4 O Ambiente de Trabalho

Um fator importante também relacionado ao ambiente foi observado pelo

pesquisador no Provedor 2: a constancia dos ruidos provocados pelos ventiladores



80

e ar-condicionado utilizados para refrigerar os equipamentos que provém o acesso a
internet e as campainhas dos telefones. Os limites de ruido ndo foram analisados
pelo pesquisador, mas, durante a transcricdo das entrevistas, percebeu-se o
constante ruido causado pelos ventiladores e o tocar constante dos telefones,
obrigando os entrevistados a falar mais alto que o normal. Em alguns momentos, a
audicao das transcri¢cdes foi prejudicada por esses dois fatores que, segundo Couto
(apud NAKAYAMA, 1998), podem atuar como agentes agressores, desencadeando
0 estresse e, consequentemente, a fadiga psiquica.

A seguranca no ambiente de trabalho foi considerada positiva por quase
todos os entrevitados. A maioria das respostas foi curta e precisa, e podem ser

representadas pelas declaracdes BO1 e B10:

“Eu vejo o trabalho aqui, eu me sinto bem seguro [...] (BO1).

“Em termos de seguranca aqui é excelente (B10).”

Apenas dois individuos manifestaram opinido negativa, mesmo que nao tao
enfatica como as positivas. Uma manifestacdo foi em relacdo aos recursos de

combate a incéndio (B12) e outro em relacdo as instalagfes elétricas (B04):

“E [...] quanto ao ambiente [...] acho até que esta seguro ali td. Os extintores
estdo meio longe, tu falou que faltou meio longe mas tém alguns ali por
perto, acho que tudo bem, t4 (B12).”

“[...] eu acho que esta tudo OK. De repente alguma [...] alguma melhoria na
parte [...] elétrica da coisa vamos assim € dizer né, mas mais por questdes
estéticas até do que seguranga (B04).”

Entretanto, foram observados alguns fatores que podem néo transparecer
nas entrevistas, mas que foram detectados visualmente pelo pesquisador no
Provedor 2, séo eles:

um dos ambientes ndo possui nenhum tipo de abertura para o exterior,
além da porta, ou seja, ndo existem janelas;

a ventilacdo é proveniente de um ar-condicionado que opera 24 horas por
dia, sendo que a parte externa do mesmo nao estad direcionada para o
lado de fora da empresa, mas para um corredor interno;

a iluminacéo é proveniente de paredes que utilizam vidros, deixando a luz
natural penetrar através de outra sala. A iluminacéo artificial, através de

lampadas, € requerida durante todo o tempo de trabalho;
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sendo o ambiente localizado no segundo piso de um pavimento, o chéo é
de madeira, e as paredes sédo de material aglomerado; e

0 material utilizado para isolar o calor e o barulho proveniente do telhado
de zinco é o isopor (nome vulgar do poliestireno celular rigido), material
altamente inflamavel. Inclusive fios elétricos passam rente ao mesmo.

Essas observagdes realizadas no Provedor 2 deixam claras as fragilidades do
ambiente para situacdes de incéndio, mesmo que haja extintores necessarios para a
area-ambiente e material utilizado na construcdo do prédio, nesse caso, a madeira
do piso, as paredes de aglomerado e o forro do teto em isopor. Por ser uma sala
comercial em um prédio todo em alvenaria, o Provedor 1 ndo apresenta nenhum
risco em relacdo a incéndios como os identificados no Provedor 2. Entretanto,
observacdes realizadas pelo pesquisador sobre as instalacfes elétricas no Provedor
1 podem representar riscos de choque elétrico, ou até curto circuito.

As instalagbes elétricas do Provedor 2 também mereceram atencdo do
pesquisador. As observacOes realizadas apresentam as mesmas consideracdes e
caracteristicas do Provedor 1 com o agravante que, além da probabilidade de
choques elétricos acontecerem, algum curto circuito pode gerar incéndio devido a

fragilidade do ambiente.

4.1.5 Desempenho no Trabalho

Foi identificado na grande maioria das declaracdées dos entrevistados que o
desempenho no trabalho do individuo depende mais de suas proprias atitudes do

gue da empresa:

“Botar um objetivo e trabalhar para alcancar aquilo ali (A01).”

“[...] estipular uma meta: olha tem que se feito isso [...] ham [...] e ndo vamos
interromper a ndo ser que haja extrema, extremissima necessidade né [...]
(A12).”

“[...] agora € me organizar mais, assim [...] fazer tipo um planejamento sabe,
até diario (A02).”

“Se otimiza-se o tempo, com certeza, daria pra se fazer mais coisas durante
o dia (A04).”

“Bom, quanto meu trabalho o que poderia fazer para melhora-lo é
determinar, conceituar os fluxos e os processos. Isto melhoraria muito meu
trabalho porque haveria menos choque de informacdes [...] (A07).”

“Humm [...] Digamos assim que eu possa tipo melhorar meu desempenho
no trabalho seria fazer curso, estudar mais, |é bastante, ir atras das
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atualizacdes tudo porque hoje em dia se tu ndo tivé estudo, ndo tiver
atualizacdo, tu ndo consegue ir atrds do concorrente, o concorrente esta
sempre na tua frente (A08).”

A caréncia de definicdo de objetivos (A01) e de limites (A12); o planejamento
pessoal néo-estruturado e nédo-aplicado (A02); a organizacdo do tempo confusa
(A04); a determinacado de fluxos e processos de trabalho inexistentes (AO7) e uma
grande maioria relatando a necessidade de realizar cursos e de se manter
atualizado, representados pela declaracédo A08, identificam como o desempenho no
trabalho, além de depender das atitudes do individuo, esta centralizado nele e esta
sendo prejudicado pela ndo-aplicabilidade de suas préprias declaracdes.

Outro fator que conduz o individuo a centralizar e, de certa forma, a elevar a
exigéncia € seu desempenho no trabalho. Mesmo com as deficiéncias por eles
apresentadas, localiza-se num contexto maior da organizacdo: o tipo de negdcio,

que pode ser identificado e representado nesta declaracéo:

“E porque nessa area de informatica a gente tem que estd sempre
melhorando né, tem que esta sempre aprendendo mais, buscando cursos,
gue estd sempre aperfeicoando as coisas, 0 que existe né, de material.
(A01).”

Fortalecendo as propostas de Friedman e Rosenman (1975), esse resultado
condiz com o comportamento dos individuos do tipo A, pois aspectos de
competitividade e a elevada busca por desempenho s&o caracteristicas
incorporadas. Nesse caso, essas caracteristicas podem ser enquadradas como
agentes estressores que podem atuar de forma negativa ou positiva sobre o
individuo.

Por outro lado, por meio das declara¢des dos individuos, ndo foi possivel
identificar e confirmar se as empresas oferecem apoio ou recursos para a realizagao
de cursos, mas se percebe claramente que os individuos tém caréncia dos mesmos.
Possivelmente, essa necessidade de aperfeicoamento para melhorar o desempenho
no trabalho, ressaltada pela grande maioria dos entrevistados, representa um
possivel descaso da organiza¢cdo a esse aspecto.

Cabe ressaltar que, como as empresas estao se apropriando do tempo extra
que seria dispensado ao convivio com a familia e ao lazer, etc., aumentando a carga
de trabalho do individuo, pode estar ocorrendo o mesmo em relacdo as

responsabilidades da organizacdo em oferecer 0s recursos necessarios para que o
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individuo se desempenhe no trabalho satisfatoriamente, transferindo também essas

responsabilidades para cada trabalhador.

4.2 CAPACIDADES HUMANAS

4.2.1 Ferramentas de Trabalho

Foram identificadas muitas situacdes que ainda representam o pensamento
de Taylor (1990) sobre o trabalho onde o maximo de prosperidade somente pode
existir como o resultado do maximo de producédo. E contundente a dependéncia do
computador, ou algum de seus periféricos, como ferramenta de trabalho em ambos
0s provedores. As declaracbes D01, D06 e D10 demonstram claramente essa

situacao:

“[...] o ideal seria ter os [...] equipamentos sempre de Ultima ponta, de Ultima
geracao né. Sempre o top de linha, mas nem sempre é possivel isso ai né
(D01).”

“[...] nossa ferramenta de trabalho é basicamente o computador, t4 [...]
(D06).”

“Eu, eu dependo do computador, se tivesse uma maquina melhor [...] para
mim [...] seria muito importante (D10).”
Demonstra-se também que até a carreira de um dos entrevistados foi

dimensionada através dele:

“[...] canalizar isso mesmo 6 vou trabalhar com informética, internet ou

gualquer coisa em relacdo a computador acho que tem futuro (J02).”
Aproximadamente 33% dos entrevistados declararam que n&o havia
necessidade de que suas ferramentas de trabalho fossem melhoradas para
aumentar a produtividade. Entretanto, o restante dos individuos demonstrou muita
preocupacdo em ser produtivo através do uso do computador. Possivelmente a
necessidade de aumentar o desempenho no trabalho esteja orientando os
individuos a “delegar” ao equipamento, no caso o computador, uma parte da
responsabilidade por sua produtividade, conforme pode ser evidenciado na

declaracdo D10:

“De repente um [...] uma maquina melhor, que tu nédo fiqgue esperando. Uma
coisa [...] pode ser simples mas tu trabalhar com programas pesados ali
com [...] precisa de uma maquina boa pra fazer as coisas porque nao ha
condicdes de trabalhar porque tua [...] a tua vida que tu faz é o computador.
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[...] Eu, eu dependo do computador, se tivesse uma maquina melhor [...]
para mim [...] seria muito importante. Iria render muito mais (D10).”

Percebe-se, também, que os individuos tendem a operar o computador
buscando sua méaxima eficiéncia e, de certa forma, atuando como um ser pensante

baseado na tecnologia do conhecimento:

“[...] usar ela melhor. Porque hoje a ferramenta se tem ela disponivel em
qualquer lugar né [...] e [...] essa ferramenta ela esté ai pra todos né. Apenas
tem que [...] ham [...] tem mais beneficios quem sabe usa-las melhor né
(D04).”

Grandes sao as evidéncias de que o processo produtivo exige menor esforgo

fisico e maior esforco mental; entretanto, ndo sédo resultados de um processo de

mudanca, mas fazem parte da natureza do préprio negdcio.

4.2.2 Autonomia no Trabalho

Todas as declaracdes foram positivas quando questionados de que forma a
autonomia no trabalho poderia desenvolver as suas habilidades e conhecimentos.
As respostas evidenciaram que a autonomia contribui para os seguintes aspectos:

criatividade:

“Acho que [...] por te da liberdade para ti poder criar coisas né. N&o trabalhar
preso dentro de uma de uma coisa sem ter liberdade de criagcdo. Acho que é
isso isso é bem importante no trabalho (E01).”

tomada de decisao:

“[...] eu mesmo [...] tem alguns tipos de decisdo que eu posso tomar né.
Acho que isso ajuda [...] eu sozinho sou capaz de fazer alguma coisa, ndo
estar eu e mais alguém para fazer alguma coisa né (E02).”

desenvolvimento de responsabilidades:

“[...] eu acho que ajuda muito por causa que no momento que tu comega
tomar decisdes tu se torna bem mais responséavel né (E05).”

aprimorar o conhecimento e a cultura:

“Olha a autonomia no trabalho digamos [...] a [...] noventa por cento do
conhecimento e de suas habilidades. Se eu néo tiver autonomia ai eu vou sé
sempre uma pessoa bitolada, sempre uma pessoa voltada a fazer exata [...]
tal um rob6. Tu tem que te um pouco de autonomia. Se tu néo tiver essa
autonomia tu néo vai crescer (E11).”
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crescimento individual e da empresa:

“[...] poder, digamos assim, buscar coisas novas, interagi digamos assim
todos juntos pra [...] criar uma solucdo nova. Isso ai ajuda no crescimento
individual e com certeza o crescimento da empresa também né (E04).”

reduzir a pressao no trabalho:
“E [...] digamos assim que toda autonomia n&o precisa ter mas [...] trabalhar
sobre [...] digamos [...] presséo tu ndo consegue fazer as coisas direito. Tu
ndo consegue mais nem dar o retorno (E08).”

Dentre esses aspectos, a tomada de decisdo e o0 aprimoramento do
conhecimento foram os mais destacados pelos entrevistados como contribui¢cdes da
autonomia no trabalho. Esses aspectos e os outros relacionados acima destacam
um alto envolvimento dos individuos na organizacdo, propiciando oportunidades
para usar e desenvolver suas capacidades. Consequentemente, pode-se ter a
identidade e o significado do trabalho descoberto pelo individuo, resultando em uma
possivel auto-realiza¢do do individuo na organizacdo (TAYLOR, 1990). Entretanto,
nao foi possivel determinar se essa situacdo esta acontecendo, pois ndo foram

investigadas essas variaveis com mais profundidade.

4.2.3 Informacdes Sobre o Processo de Trabalho

O real significado das informacdes sobre os processos de trabalho e a
representacao que ele possui sobre o fator motivacional, principalmente os ligados
as necessidades humanas, com reflexos no desempenho e na auto-realizacao

podem ser identificados na declaracao:

“[...] tu sendo um funcionario, ou sendo, auténomo, seja l&4 o que for, tu esta
dentro de uma empresa [...] ham [...] tu vai [...] vai saber como anda, ta [...]
como anda essa empresa e o que teu trabalho estd fazendo para isso. A
onde o teu trabalho esta chegando. Eu tenho nessa empresa que
desenvolver e nossa empresa crescer, ou seja, tem que, eu tenho que
mostrar para ti 6 chega pro fulano: o resultado do teu trabalho foi esse,
vamos melhorar cara, tu tem potencial de crescer, ta. Do mesmo modo pode
chegar assim: fulano, excelente cara! Que bom velho! Vamos la! (F11).”

N&o apresentando evidéncias de que as informacgdes representam um valor
monetario direto para a empresa nas declaracdes dos entrevistados, elas
apresentam valor abstrato e positivo nos seguintes aspectos:

melhora o atendimento ao cliente;

melhora o desempenho da atividade;
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melhora a confiabilidade nas pessoas e nas atividades;

melhora o planejamento, a organizagdo e o controle das atividades;
otimiza o tempo e a ferramenta de trabalho;

cresce profissionalmente;

apoia os colegas de trabalho;

motiva para o trabalho;

maximiza a produtividade de determinadas atividades;

melhora a viséo e a avaliacao do negdcio;

melhora o préprio processo de informacao; e

permite gerar conhecimento dentro da empresa.

Veja-se, nas palavras da declaracéo F03, um resumo desses aspectos:

“[...] como dizem né que [...] tempo era dinheiro né [...] hoje a gente ja pode

dizer que informacdo é dinheiro né. E essas informag¢des compartilhadas,

vamos assim dizer né, esses processos. Todos sabendo qual [...] qual a

melhor forma de otimizar o tempo, o equipamento, a ferramenta, com

certeza s vem a trazer beneficios pra empresa né [...] ou pra pessoa (F03).”

Os aspectos acima apresentados pelos entrevistados podem representar

ganhos n&o-percebidos ou nao-possiveis de calcular, mas também podem

representar perdas tanto a empresa como ao individuo quando nao-aplicados de
maneira correta.

O fator credibilidade da implantacdo de uma nova logistica para melhorar o

processo de informacéo foi questionado, mesmo que indiretamente, por um dos

entrevistados do Provedor 2:

“[...] isso, por exemplo, j& esta tendo um trabalho pra se acabar com isso,
néo sei se vai se acabar mesmo, mas [...] (F12).”

Nesse caso, percebe-se a tentativa da empresa em melhorar alguns
processos que nao estavam bem-estruturados ou trazendo beneficios a
organizacdo. Como o0 processo de mudanca estd acontecendo, ndo € possivel
afirmar se os resultados serdo positivos ou negativos. Também ndo foi possivel
identificar se esses beneficios tinham objetivos voltados a organizacdo, aos

empregados ou a ambos.
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4.2.4 Planejamento do Trabalho

A grande maioria dos entrevistados evidenciou aspectos positivos quando
qguestionados sobre como o planejamento do seu trabalho contribui, ou poderia
contribuir, para melhorar as condicbes do mesmo. Apenas trés casos, 25% dos
entrevistados, afirmaram que o planejamento nao contribui para melhorar as
condicbes de trabalho. As justificativas salientam a dificuldade de administrar a

adversidade da propria atividade:

“Na verdade € meio dificil planejar alguma coisa aqui dentro porque [...]
assim [...] tudo vai do que as pessoas vao fazer, por exemplo, um cliente me
liga agora, ndo tem como planejar que horario ele vai me ligar pra ir fazer
uma instalacé@o. A Unica coisa que pode planejar é que a [...] de acordo com
a agenda que eu tenho que planejar o horario para alguém ir. Mas no meu,
na minha parte especifica minha, ndo tem muito o que planejar (G03).”

“Planejamento do meu trabalho assim acho que néo [...] comigo assim ndo
tem muito a vé&, porque meu trabalho assim n&o precisa ser planejado. E
uma coisa que tu chega assim faz e pronto sabe. N&o precisa planejar o que
eu vou fazer, o que eu n&o vou fazer. E s6 ligar pras pessoas e dizer: 6, tu
estd devendo (risos do entrevistado). Entdo eu ndo preciso planejar nada
assim. E tudo em cima da hora (G05).”

“E que nem eu te falei né [...] ele é relativo porque é sempre situacdes
diferentes né. O que eu fagco nunca € sempre a mesma coisa (G10).”

A outra parcela das entrevistas apresenta vantagens positivas em utilizar o
planejamento do trabalho, sendo elas:

alcancar objetivos e cumprir prazos determinados:

“O planejamento [...] ele € muito importante [...] no [...] que se [...] refere a
prazos né. Entdo a gente tem um planejamento para alcangcar um
determinado objetivo em tanto tempo. Entdo isso ajuda bastante para
producdo né. A gente ndo [...] a gente tem um objetivo e tem que cumpri até
determinada determinado tempo. Isso ai é o que melhora [...] aumenta a
produtividade, aumenta o desempenho (G01).”

reduzir tempo de trabalho:

“[...] bem breve [...] o [...] tem aquela expressédo tempo € dinheiro né, se tu
planeja tu automaticamente tu ocupa menos tempo né [...] para executar
depois né [...] simples (G02).”

controlar custos e despesas:

“[...] planejando tu tem [...] tu podes até ter idéia de quanto tu vai gastar. Tu
ndo vai entrar num trabalho cegamente né, sem vé o fim dele. Como ja
aconteceu aqui, que se perdeu muito tempo e dinheiro né (G04).”
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estabelecimento de prioridades:

“[...] a gente muitas vezes tem coisas pra fazer, tem prioridade um e tu
acaba fazendo a que tem prioridade trés [...] (G06).”

eliminar o retrabalho:

“[...] o planejamento é justamente pensar para trabalhar [...] para néo ter que
retrabalhar. Entdo [..] sem planejamento ndo h& como ter um bom
desempenho [...] né (G07).”

evitar falhas no trabalho:

“O planejamento é tudo né cara. Tudo o que eu for, a gente for comecar a
fazer, se ndo for planejado vai ter falhas. Que com o planejamento a gente
ndo esta isento de falhas né [...] mas se tu planejar tu vai reduzi, ndo tem
como botar em porcentagem isso mas tu vai reduzi muito [...] falhas né
possam vir a acontecer (G09).”

funcionamento continuo da empresa:

“Séo coisas [...] planejamento [...] ham [...] de vendas, planejamento técnico,
planejamento administrativo, financeiro, isso, se ndo existir também a
empresa ndo vai andar. Planejamento é essencial em todas as areas. Se
ndo existir planejamento a coisa péara (G11).”

dindmica no trabalho:

“[...] com certeza se eu tivesse planejado 6: hoje eu tenho isso e isso pra
resolver ou pra fazer ou pra implementar. Se eu trabalhar em cima disso,
amanha eu ndo preciso voltar a pensar nesta mesma coisa, que é 0 que
acontece as vezes. Nao terminou hoje porque eu fui resolver outras coisas e
ai amanha tu tem que voltar a fazer a mesma coisa e as vezes revé o que tu
ja fizeste porque tu j& até esqueceu [...] ham [...] 0 que tu estava fazendo e
vai ter que revé aonde é que tu parou, 0 que que tu tem que continuar.
Entdo me ajudaria a ser mais dindmico, acredito, a ser mais rapido [...]
(G12).”

Entretanto, percebe-se nas entrevistas que a aplicacdo do planejamento nao
esta difundido entre todas as pessoas. Algumas respostas se reportam ao passado
ou ao futuro, demonstrando a possibilidade de ser uma justificativa ou uma
perspectiva. Veja-se nestas declaragoes:

“[...] com certeza se eu tivesse planejado [...] (G12).”

“[...] mas se tu planejar tu vai reduzi [...] (G09).”

O planejamento do trabalho n&o foi identificado como uma atividade

estratégica da organizacdo mas, de certa forma, como uma ferramenta de trabalho
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gue somente serd aplicado se o individuo considerar importante para sua atividade,

ou para melhorar os seus resultados.

4.2.5 Desafios

O ser humano possui necessidades que podem ser dispostas em ordem
hierarquica, desde as mais primarias e imaturas, até as mais civilizadas e maduras.
Maslow (apud FERNANDES, 1996) as organizou em uma série de cinco niveis
capazes de explicar o comportamento humano, cujas necessidades sentidas do
individuo constituem fonte de motivacdo. Dessa maneira, 0 ser humano, que nunca
esta satisfeito e procura sempre algo mais, logo que satisfaz um nivel de
necessidades comeca a procurar a satisfacdo do nivel superior e assim por diante.
Entretanto, na realidade, essa hierarquia é menos rigida do que se supde, uma vez
gue pode ocorrer a necessidade, como fonte de motivacdo, da satisfacdo de um
nivel superior antes do completo suprimento de niveis inferiores.

Segundo Walton (1973) essa busca constante de satisfagdo do ser humano
conduz os empregados, face as deficiéncias na sua QVT, a alterar o contetdo de
seu cargo acrescentando maiores desafios e extraindo maior satisfacdo com a
atividade que desempenham.

Percebeu-se que a grande maioria dos entrevistados, quando questionados
sobre quais desafios eram importantes para desenvolver suas habilidades e
conhecimentos, apresentou desafios relacionados ao conteddo de seu trabalho,
principalmente no que tange a tecnologia utilizada, que pode ser representada por

esta declaracéo:

“Meu desafio principal é estar sempre [...] interado das tecnologias né, da
época. Estar sempre te atualizando [..] e com isso estar sempre
desenvolvendo conhecimento e [...] para aplicar isto no trabalho. Isso na

medida em que tu vai aprendendo e vai te atualizando com as tecnologias

[...] melhora [...] o desempenho [...] com certeza (H01).”
Percebe-se também que o desafio de conhecer, interagir e pesquisar novas
tecnologias relacionadas ao trabalho constitui-se em uma constante do dia-a-dia da
prépria atividade, tornando-se inclusive um fator motivacional para alguns

individuos:

“Desafio é coisa normal assim que a gente precisa se, na nossa area se
atualizar sempre né. Sempre surge um novo [...] programa de computador,
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um sistema operacional, umas rotinas que tém a seguir né. E esse é o
desafio que faz até ser interessante nossa profissdo, que tu nunca sabe o
gue o que amanh@, o que tu vai ter que mexer amanhé, o que tu vai ter que
aprender amanha pra continuar atualizado (H09).”

Outro desafio citado pelos entrevistados também mantém relacdo com o
contetdo do trabalho, mas estd mais relacionado ao comportamento humano do

gue ao tecnoldgico:

“Para mim, o que que eu acho que é um desafio é tu lidar com pessoas.
Lidar com pessoas € um desafio muito grande porque cada pessoa é uma
[...] bom [...] cada um é Unico né (H02).”

“Meu desafio seria essa mudanca [...] (Essa mudanca. — comentario do
entrevistador) [...] essa mudanca. (Esta saindo da parte técnica e indo para
vendas? — pergunta do entrevistador) Exatamente. Na verdade vou
continuar na técnica também mas [...] mais agora voltada pra parte de
vendas (H03).”

“[...] ganhar tempo, produzir tempo para mim é o seguinte é [...] é [...] é eu
conseguir tirar coisas que eu faco hoje, que eu néo precisaria fazer, da para

outro fazer, sobre minha responsabilidade, dai eu ganho tempo (H04).”
Apenas dois entrevistados manifestaram desafios ndo relacionados ao
contetdo do trabalho. Ambos fizeram referéncia ao aprimoramento do
conhecimento, sendo que o primeiro (HO1), pelo fato de ter o grau de instrucéao
superior concluido, preocupa-se em ampliar os conhecimentos com a leitura de
livros. O segundo (H10), em fase de conclusao do segundo grau, busca a formacao
superior, visando aproximar sua formac&o educacional com a do grupo de pessoas

com quem trabalha. Vejam-se estes dois fatos nas suas declaracdes:

“Mas as pessoas elas ndo tém o conhecimento que [...] que um livro te daria
que é [..] é fazer raciocinar e refletir sobre as coisas que estao
acontecendo. E esse o embasamento do conhecimento. E vocé trabalhar os
fatos que acontecem né. E hoje as pessoas elas s6 se detém em cima dos
fatos que acontecem e aceitam [...] elas apenas aceitam, elas ndo fazem
nada para melhorar isso [...] né. Entdo é fundamental (HO1).”

“[...] um maior desafio agora é terminar o colégio e, quem sabe, daqui um ou
dois anos tentar entrar na faculdade né. Isso é um desafio muito grande
para mim porque eu sei que [...] estou te falando, a universidade tem muito
disso, tem muita diferenca que nem aqui dentro a gente tem muito prejuizo
sabe, que a pessoa tem mais estudo que vocé pode saber a mesma coisa
gue a pessoa (H10).”

Considerando os aspectos relacionados as ferramentas de trabalho; a
autonomia; as informacGes sobre o processo de trabalho; ao planejamento do
trabalho e aos desafios do trabalhador, apresentam-se em ambas as empresas
oportunidades de usar e desenvolver capacidades humanas imediatas ou de longo

prazo. Essas oportunidades ndo se apresentam em sua maxima, mas caminham de
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acordo com as necessidades da organizacdo e do individuo. Percebe-se também
que a propria dindmica do negécio em que estdo inseridos os dois provedores de
acesso a internet exige essa necessidade de desenvolvimento.

A permissao das empresas, em criar oportunidades aos empregados de usar
e desenvolver suas habilidades e conhecimentos, reflete-se diretamente na auto-

estima e no ego dos trabalhadores.

4.3 OPORTUNIDADES FUTURAS

As oportunidades futuras que estardo ao alcance da empresa ou dos
individuos, dependem de sua posicdo corrente e da trajetoria por eles percorrida no
passado. Walton (1973) apresenta que, nesse ponto, a situacdo muda do emprego
para a carreira, e a educagao continua e o0 aumento das capacidades humanas séo
fatores-chave nessa categoria.

As respostas ao questionamento: O que o individuo esta fazendo para
aprimorar seu trabalho visando ao seu desenvolvimento para o futuro?, envolveram
uma variedade de situacdes que nao foi possivel relaciona-las com o nivel de
instrugdo dos entrevistados e identificar alguma tendéncia. Todavia foi elaborada
uma tabela de locacdo dos entrevistados por nivel de instrucdo para destacar as

diferencas entre as empresas:

Tabela 1: Locacgao dos entrevistados por nivel de instrugao
Fonte: Dados coletados em agosto de 2001 nas empresas.

Instrucéo Provedor 1 Provedor 2 Geral
2° Grau incompleto 2 (33,33%) 2 (16,67%)
2° Grau completo 1 (16,67%) 1 (8,33%)
Superior incompleto 6 (100%) 1 (16,67%) 7 (58,33%)
Superior completo 2 (33,33%) 2 (16,67 %)
Totais 6 (100%) 6 (100%) 12 (100%)

Considerando os dados da Tabela 1, percebe-se que 75% dos entrevistados
apresentam nivel superior concluido ou esta em andamento. O restante, 25% dos
entrevistados, apresenta o segundo grau concluido ou em vias de conclusao.

Identificou-se no Provedor 1, onde 100% dos entrevistados possuem nivel
superior incompleto, que alguns individuos buscam trocar conhecimentos e

habilidades dentro da prépria organizacao:

“[...] em principio vendo o que os outros fazem [...] aqui dentro né [...] (103).”
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“[...] eu vou ali no computador do fulano peco: Ah! como tu fez isso. Sabe.
Porque eu quero aprender. Eu quero saber como é que ele faz (105).”

Outros entrevistados do Provedor 1 utilizam-se de cursos (I101), de consultas
na internet (101) e de acompanhamento de noticias (104) como fontes para aprimorar
seu trabalho visando ao seu desenvolvimento para o futuro:

“[...] com cursos, com pesquisas na internet [...] (101).”

“[...] estar atualizado com as noticias né. Isso na nossa area € muito
importante [...] (104).”

Também se identificou no Provedor 1 que, mesmo interrompendo os estudos

devido a problemas alheios ao trabalho, a preocupacao em retornar as atividades

educacionais é evidenciada:

“No momento eu ndo estou fazendo nada por que eu tenho muita conta,
mas eu pretendo comecar fazer uns cursos [...] (102).”

“[...] eu estava fazendo economia e 0 ano passado eu tranquei a matricula
por que minha esposa ficou gravida, né. Tenho uma filha de um ano e um
pouquinho e [...] aqui [...] acaba tomando muito tempo, ta. Entdo tranquei.
Tenho idéia de de voltar (106).”

No Provedor 2, onde a diversidade de niveis educacionais atinge desde o
segundo grau incompleto até o superior completo, percebe-se diferencas nas
atitudes em relagédo ao Provedor 1. A atitude mais diferenciada foi apresentada por
um individuo do Provedor 2, que possui ensino superior completo, e apresenta

preocupacdes diferentes em relacdo ao futuro, menos pragmaticas e mais

subjetivas, como a ética nos negocios:

“Com posicionamento ético forte. Quando eu falo em ética eu falo de ética
empresarial, falo de ética nos negécios, falo de ética quando a gente fecha
um negocio e sabe que esse teu negécio ndo vai prejudicar ninguém né.
Entdo é um dos principios que eu coloquei na empresa € a ética. Entéo [...]
eu trabalho muito [...] e me desenvolvo em cima da ética (107).”

Outra declaracao apresenta, ou de certa forma representa, o0 comportamento
mais expressivo de um individuo em busca de um futuro melhor por meio de seu

desenvolvimento pessoal:

“Tu acha, tu ndo tem mais final de semana, por exemplo, final de semana é
livro e computador. Na frente do computador estudando, lendo bastante. Eu
sei que isso vai me ajudar porque se tu ndo Ié tu ndo [...] ndo vai adquiri
conhecimento. Estou lendo bastante, estou me dedicando bastante. Que
nem [..] ndo estou mais saindo, fazendo festa, entendeu, no final de
semana. S6 nao trabalho no sabado, na sexta-feira comecgava a fazer festa
direto. Agora néo, fico em casa e sé estudando, pensando no futuro (110).”
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A realizacdo de cursos de aprimoramento, consultas na internet e
acompanhamento de noticias também séo identificadas nos individuos do Provedor
2 como meios para aprimorar o trabalho visando ao desenvolvimento para o futuro.

Veja-se pelas declaracoes:

“Bom eu [...] eu estou [...] estou sempre estudando, para comecar lendo
sobre o trabalho né. Me informando [...] revistas, livros, a propria internet né.
[...] Fazendo cursos. Vira e mexe eu fago um ou dois cursos por més [...]
(112).”

“[...] por exemplo nés estamos dentro do provedor, a internet seria, vamos
dizer assim hoje, o carro-chefe do conhecimento. Hoje, conhecimento
tecnologico, hoje a internet para mim, eu, Fulano, é o carro-chefe do meu
conhecimento. Uso sim, leio muito, converso muito, lista de discusséo, sou
muito curioso [...] (111).”

Grandes sao as perspectivas percebidas no trabalho pelos entrevistados para
continuar se desenvolvendo pessoal e profissionalmente. As perspectivas
identificadas sao:

mercado em crescimento:

“Esse [...] esse ramo, vamos assim dizer, essa area de atuagéo [...] a[...] a
propria informatica [...] geral né [...] ham [...] ndo tem ainda um limite
estabelecido pro crescimento tanto profissional como o pessoal. E a gente
sabe que os limites que a gente consegue vé ainda sdo muito longe do do
gue estes que ndés temos a [...] a nossa frente. Quer dizer, existe uma
estrada muito grande para se percorrer (J04).”

trabalhar em outras areas da empresa:

“[...] essa mudanca ja € um [...] de certa forma uma [...] uma perspectiva
para melhor né porque [...] ham [...] estou saindo de uma parte que eu ja
estou trabalhando ha um tempo, j& sei, jA conheco e provavelmente nao
tinha muito mais que crescer naquela parte, naquela area [...] (JO3).”

amplas oportunidades de aprendizagem:

“[...] qguando a gente esta trabalhando a gente estd sempre aprendendo né.
Entdo, com certeza tudo o que eu fizer, por mais moné6tono que seja as
vezes, aquilo ali vai [...] cada pessoa € um tipo de pessoa, entédo todo dia tu
fala com uma pessoa diferente, entdo as vezes, eu tiro a informacgéo pra
mim mesma. Eu vou aprendendo como as pessoas reagem em certas
ocasifes, como elas séo no seu dia-a-dia [...] (J05).”

confianca na capacidade pessoal:

“Eu tenho certeza que ele vai dar certo. NOs levamos [...] algum tempo [...]
as vezes a gente determina as metas [...] a gente ndo atinge as metas de
tempo [...] mas [...] uma questdo de amadurecimento natural. [...] Mas o0 meu
preparo como pessoa estd me dando uma carreira profissional individual
propria que independe da empresa. Isto pra mim é o mais importante [...]
(Jo7).”



94

melhorar a situacao financeira:

“Olha, a gente trabalha pra vé se a gente melhora a parte financeira
também. [...] Para parte profissional a gente via se especializando, tentando
cumpri 0 melhor possivel a sua funcéo pra que isso se renda mais dia [...]
dividendos, para tu viver melhor tua vida pessoal entende. Entdo a minha
luta é essa, eu quero melhorar no trabalho para melhorar a minha vida
pessoal, ao mesmo tempo (J09).”

reconhecimento pelo trabalho executado:

“[...] eles ndo enxergam quando uma pessoa fica aqui enquanto vocé faz:
Ah, eu to na frente do computador, ah, tu ndo faz nada né [...] o dia inteiro.
Essas pessoas enxergassem dessem valor no que tu faz (J10).”

ampliar o campo para pesquisa

“[...] o que eu gostaria é de fazer mais trabalhos desse género de pesquisa
mais aprofundada, mais voltada pra [...] pra alta tecnologia e ndo as coisas
bésicas do dia-a-dia né (J12).”

As perspectivas futuras relacionadas ao mercado em crescimento foram
identificadas em 41,66% das entrevistas. Isto pode transparecer que, mesmo nao
sendo um percentual representativo, essas duas empresas nao estao propiciando,
ou estdo ignorando a possibilidade de oferecer oportunidades dentro da organizacao
para seus empregados. Provavelmente outros fatores também podem interferir
nesse processo, mas nao foram identificados nas entrevistas.

Apenas dois individuos (JO3 e JO5) manifestaram ter recebido oportunidade
de crescimento dentro da empresa. O primeiro, pelo fato de estar mudando de area
manifestou motivacdo pelas novas descobertas que podera encontrar na nova
fungéo, e o segundo manifestou motivagao pelo fato de o trabalho ser uma fonte de
aprendizagem. Entretanto, cabe ressaltar que ambos sao jovens, 22 anos e 18 anos
respectivamente, e no inicio de sua formacédo académica; essas “descobertas” e
“fontes de aprendizagem” podem saturar conforme as expectativas pessoais forem
sendo atingidas.

Outros dois individuos (JO7 e J09) apresentam uma certa autonomia sobre as
perspectivas para continuar seu desenvolvimento pessoal e profissional afastando
das empresas a responsabilidade por esse fato, absorvendo esse compromisso
para si proprios. Cabe salientar que esses dois individuos sdo os Unicos que
possuem grau superior completo, mas nao é possivel determinar se existe uma real

correlacao entre esses fatores.
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Destaque deve ser apresentado para as declaracbes de J10 e J12. No
primeiro caso, verifica-se a grande necessidade que o individuo tem de que seu
trabalho seja reconhecido pelas outras pessoas. Maslow (apud FERNANDES, 1996)
salienta que o reconhecimento no ambiente de trabalho € um fator que influencia na
satisfacdo do individuo e, nesse caso, pode-se questionar quais as perspectivas que
esse individuo tem se uma premissa como essa ainda é deficitaria? No segundo
caso, a perspectiva é substituida pela ansiedade de que determinadas atividades
que propiciam o aprofundamento do conhecimento técnico acontecam com mais
freqiéncia. Para Moraes et al. (1995), dependendo da intensidade da manifestacéo
da ansiedade, o individuo pode ter seu desempenho profissional prejudicado.
Desmotivacéo e apatia podem surgir em decorréncia dessa ansiedade, que também

podem contribuir para prejudicar o desempenho do individuo.

4.4 INTEGRACAO SOCIAL NA ORGANIZACAO DO TRABALHO

7

Para Walton (1973) a natureza dos relacionamentos pessoais € uma
importante dimensao na QVT. Quando os entrevistados foram inquiridos acerca dos
fatores que poderiam ser melhorados no relacionamento interpessoal, 25%
declararam que ndo eram necessarias melhorias. O restante, 75%, destacou os
seguintes aspectos:

respeito:

“[...] entre colegas né, aquele fator liberdade e libertinagem né, tu ter
liberdade pra tu falar alguma coisa ou e tu levar pro lado da libertinagem,
sabe, perde o respeito ja. Isso é uma coisa que influi bastante na pessoa ter
consciéncia assim do que ela vai falar, para quem ela vai falar, quando,
como, sabe [...] (K02).”

comunicacao:

“Algumas vezes a comunicacdo. Muitas vezes acontecem coisas de que [...]
ndo sao avisados ou [...] ham [...] €, em principio seria mais a comunicacéo
porque assim muitas vezes acontecem coisas e nao [...] sabe assim [...] se
tivesse um pouco mais de comunicacdo seria um pouquinho melhor. [...]
Acontece muitas vezes de [...] por causa desta falta de informacéo
acontecerem problemas aqui dentro né (K03).”
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formacao educacional:

“[...] eu ndo estou dizendo que o0 nosso nivel intermediario de chefia é maior
do que o subordinado. N&o, porque nés temos subordinados que sabem
mais do que noés tecnologicamente falando [...] mas [...] a [...] 0 que poderia
se melhorar e vai ser melhorado é o conhecimento basico. As pessoas elas
acham que estudar o primeiro e 0 segundo grau € uma grande besteira por
gue a tal matéria ndo vai ajudar na vida dela [...] (KO7).”

pressao no trabalho:

“Se acabasse um pouco dessa pressdo entrasse [...] todo mundo tivesse
consciéncia que vai entrar numa fila de trabalho para sé realizado e
entregue [...] isso ia melhora muito entende (K09).”

inteireza do carater:

“[...] sabe depois que tu sai da empresa é claro né, vocés sai de 14 voltam
tomar um [...] uma cerveja, qualquer coisa. Fica todo mundo bem. Eu acho
gue nesse ponto teria que se um, sé mais certo, pessoa mais sérias dentro
da empresa. Bom, tu esta percebendo que ndo tem uma diferenca entre fora
e dentro da empresa. E, porque [...] da vida pessoal e da vida profissional.
Isso, vocé vé que eu acho que seria muito diferente se fora daqui tu ndo, se
ndo se falasse. Acho que seria muito diferente do que nds chegasse aqui
dentro da empresa (K10).”

integracao da equipe:

“[...] ndo existe uma [...] sempre uma unido na equipe. Eu acho que a equipe
teria que ser assim 6: um ou dois responsaveis pela equipe e que mantenha
ela nummmmm [..] nhuma mesma visdo, huma mesma unido, que todo
mundo caminhe para o mesmo destino. E ndo um puxar para o lado e outro
para o outro (K12).”

foco em um nicho de atuacéo visando a qualidade:

“Entdo eu acho que se deveria fazer uma composicdo de cinco servicos.
Trabalhar em cima daqueles cinco ali e pronto. Em vez de trabalhar com
dez, quinze e nenhum vai para frente (K12).”

Essa grande diversidade de aspectos, destacados de forma negativa pelos
entrevistados, conduz as cenas de relacionamento interpessoal a conflitos que
podem afetar, tanto a salde do individuo, desencadeando um estresse, como trazer
prejuizos para a organizacdo como: baixa produtividade, atraso na entrega de

trabalhos, etc.
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4.5 CONSTITUCIONALISMO NA ORGANIZACAO DO TRABALHO

Avaliando quais direitos o0 membro de uma organizacdo tem e como pode
protegé-los, o constitucionalismo foi implantado em algumas organizacfes pela
respectiva unido trabalhista para proteger trabalhadores contra caprichos e
arbitrariedades dos empregadores. Walton (1973) apresenta, nesse critério, alguns
aspectos que sao elementos-chave para providenciar uma QVT mais elevada. Os
aspectos: privacidade, liberdade de expressao e igualdade foram questionados aos
entrevistados de modo que se pudesse fazer uma avaliacdo sobre esses dados.

A privacidade é o direito de manter aquilo que é particular ao abrigo da
curiosidade publica, e deriva da percepcdo de que se é um individuo Gnico. E
desenvolvida a partir da nocdo de que as acdes intimas integram um contexto
particular que somente possui sentido para o individuo e para as pessoas da sua
intimidade. Isso inclui: saude, pensamentos mais intimos, afetos e 6dios. O limite
dessa individualidade é a individualidade do outro.

Quanto ao aspecto privacidade, foram identificadas algumas limitacbes nas
duas organizacbes, ndo dando oportunidade de escolha aos individuos de ter um
ambiente para tratar, de assuntos de ordem pessoal com 0s superiores, ou até com
colegas de trabalho. Esse fato ficou evidente no Provedor 2 e pode ser identificado

na seguinte declaracéao:

“So6 fora da empresa. Porque aqui se sai fora da empresa, sem estar perto e
tu liga no celular da pessoa que tu quer falar né. Unica oportunidade que a
gente tem, que a gente nao, a gente fala qualquer coisa que nem tu fala aqui
agora tem trés tdo ouvindo o que tu esta conversando né. Isto ndo é
privacidade (L10).”

Esse comportamento € justificado em outra declaracdo, cuja preocupacao
com a distor¢do das informacdes e a divulgacao das mesmas é um fator dos mais

agravantes. Veja-se pela declaracéao:

“E aqui assim tem um um problema grave de que [...] estilo telefone sem fio
sabe [...] fala "A", passa por trés, quatro cabecas e chega "B" do outro lado.
Mas [...] ninguém chegou a me falta respeito grave so isso que eu acho que
podia ndo existir né [...] fofocas, intrigas [...] e de vez em quando me deixa
meio chateado assim porque eu acho tdo invadindo a minha privacidade. Ma
na na verdade seria as distor¢des [...] € [...] € distor¢des e a assim algumas
coisas que o cara comenta que era sé pra hora, ndo era pra se estender
(L09).”
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Outro comportamento identificado no Provedor 2, definido pelos proprios
entrevistados como fator “profissional”, contempla alguns conflitos de ordem pessoal
relacionados aos limites que separam a natureza do trabalho e a natureza do ser
humano (LO7) e a tentativa de alguns individuos de buscar algumas formas de
privacidade dentro da organizacédo que podem prejudicar o trabalho de outras (L11).

Veja-se pelas declaracoes:

“Porque [...] apesar de eu ter uma conduta bastante [...] ética e profissional
dentro da empresa [...] a [...] realmente é dificil tu [...] tu ta cem por cento
falando do profissionalismo. As vezes vocé quer relaxar, quer [...] eu quero
largar uma piada as vezes vocé tem que ser um pouco mais humano e [...]
inclusive é dificil a gente [...] a gente trabalhar com esse nosso direito de
sermos humanos [...] porque as pessoas as vezes confundem né. [...] E
muito facil as pessoas simplesmente interpretarem mal quando vocé resolve
ser humano. Ndo que eu seja uma maquina de trabalho, de maneira
alguma, apenas eu ndo vou falar de minha familia na frente das outras
pessoas. Eu acho isto antiprofissional (L07).”

“Olha, acho que privacidade € uma coisa meio complicada no ramo de [...]
de informética assim cara. Digo, principalmente dentro do provedor assim.
Tu tem tua privacidade, com certeza tu tem né cara. Mas [...] nos podemos
esta usando [...] algo [...] e-mail [...] algo dentro da tua empresa [...] acho que
ndo existe uma privacidade tdo grande quanto a isso. Acho que tu tem sim
privacidade fora daqui. [...] Fica ai colocar senha, querendo colocar [...] ham
[...] bah, porque eu vd colocar senha porque a tua maquina [...] ndo! A
méaquina ndo é tua cara, a maquina é da empresa [...] acho que ai nés
temos que agi como profissionais. Nos temos que sé profissionais, ta e [...]
muitas vezes tu colocando senha em alguma coisa, tu tentando [...] ham [...]
sei la tu tentando [...] Tipo limitar [...] tentando limitar ta, e as outras pessoas
"A" e "B" esta atrapalhando uma outra pessoa de produzir. E isso acho
extremamente errado [...] (L11).”

Cada pessoa possui uma individualidade propria, uma face que reflete o
meio, as tradicdes, os costumes e a indole local. Tem uma forma de reagir, de sentir
e de operar peculiar. Evidentemente, ha tracos de universalidade e pontos comuns
entre elas. Essa individualidade como algo Unico e irrepetivel é fundamental na
visdo existencialista. Longe de ser confundido com o egoismo, € um apelo a
assumir-se totalmente na liberdade responsavel. Realizar-se em plenitude,
abandonando o que de estranho ha em nés, ndo significa ignorar o0 mundo, mas
conviver com ele na individualidade consciente.

Por outro lado, essa individualidade integral e consciente pressupde, por um
lado, que somente cada um pode interpretar-se a si mesmo e, por outro, que
diferentemente das coisas que sdo, o0 homem existe e, portanto, pensa, sente,
entende e opta sobre o que quer ser. Ou seja, ele é o Unico ser que consegue sair e

projetar-se a si mesmo, pode decidir sobre seu préprio projeto e, dessa forma,
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realizar-se sendo o que ele quiser. Tem-se assim, um homem que vai se fazendo ad
infinitum na relacdo com o mundo (o outro), sendo sua esséncia resultado de seus
atos.

Apenas uma das entrevistas contempla o aspecto privacidade de ordem
positiva no Provedor 2. Por outro lado, o Provedor 1 apresenta em sua grande
maioria, resultados positivos em relacao a privacidade. O fator respeito ao colega de
trabalho apresenta-se mais relevante nas entrevistas desse provedor do que no
Provedor 2. Considerando que o ambiente de trabalho compreende uma sala sem
reparticoes em ambos os provedores, os entrevistados do Provedor 1 néo
apresentaram limitagdes ou problemas como os identificados no Provedor 2. A

seguinte declaracdo pode resumir esse comportamento:

“[...] ninguém mexe no que € de ninguém, se mexe, eles deixam ali onde
tdo, deixam direitinho, ninguém [...] pode ser um papel pequinininho, fica ali
onde esta. [...] Ninguém se mete na minha vida. Se eu n&o estou bem até as
pessoas chegam e perguntam: dai? coisa assim mas se eu nao quero falar
eles ndo ficam [...] em cima de mim, coisas assim ent&o [...] tudo tranquilo
(LO5).”

Foram identificados alguns fatores nas entrevistas que provavelmente podem
representar esse comportamento no Provedor 2:

aceitacdo natural da falta de privacidade pelos individuos:

“Todos aqui dentro tem sua privacidade bem [...] bem privada mesmo (risos
entrevistado) vamos dizer assim. [...] A gente ndo tem muito que ter
privacidade aqui dentro né. Pode vé& assim né assim nosso escritdrio ele é
[...] ele é aberto né. Ele ndo tem reparti¢bes, ndo tém [...] assim [...] ndo tem
muita coisa que possa ser privada né. [...] Os meus documentos que eu
tiver, meus e-mail, minhas [...] sabe [...] senhas coisas assim [...] ham [...] sei
la, ndo tem [...] ndo tem uma coisa assim que possa ser privada mesmo [...]
acho que o que é privado aqui dentro é privado e ndo tem como sabé [...] ser
[...] explorado por outra pessoa (L02).”

os lacos de familia que facilitam o relacionamento de confianca entre os

individuos:

“[...] aqui ndo tem esse problema, aqui € [...] a gente esta quase em familia
aqui mesmo. A gente esta bem [...] relaciona-se muito bem, entdo ndo tem
esse problema. Vejo que aqui a [...] ndo tem este tipo de restricdo (L01).”

regras previamente estabelecidas e incorporadas pelos individuos:

“[...] existem algumas regras [...] ham [...] digamos assim, claras [...] ndo téo
[...] digamos assim, escritas vamos ¢é dizer. Mas elas sao légicas, essa é
essa seria a palavra do tipo: cada um tem a privacidade de fazer o que
quiser né, dentro do [...] da empresa com 0s equipamentos, com 0s
softwares, enfim né, desde que seja ou pessoal ou pra empresa né. Nada de
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se usar a estrutura da empresa pra trabalhos terceirizados né. [...] Eu posso
usar a maquina, sé livre, eu tenho a minha privacidade, meus e-mails, enfim,
desde que seja pra trabalho ou pra coisas pessoais. Quando disse pessoais
né, ndo se diz ai que ele possa usar para fazer o que ele quiser e sim pra
coisas no dia-a-dia dele (L04).”

Entretanto, cabe salientar que, conforme a privacidade do individuo é
invadida, a individualidade é afetada e, dependendo da personalidade de cada
individuo, pode gerar reacdes de ordem positiva e/ou negativa. Por um lado,
espacos abertos, nesse caso, as salas sem reparticdes incentivam a eficiéncia do
trabalho de equipe, mas, por outro, também provocam distracdo e estresse, pela
falta de privacidade necesséria ao trabalho intelectual.

Percebe-se também que, nos espacos abertos, parte do controle da
organizacdo sobre o individuo acaba se deslocando para a equipe que convive
nessa area. Dessa forma, o monitoramento do individuo passa a ser executado pela
equipe, e ndo mais pela organizacao.

O fator respeito ao colega de trabalho continua evidente no aspecto liberdade
de expressao e é mais expressivo no Provedor 1 do que no Provedor 2. Veja-se

pelas declaracdes de individuos do Provedor 1:

“Aqui no [...] que nem eu te falei, por a gente esta sempre préximo um do
outro, a gente pode se expressar sempre. Ndo é proibido a ninguém, nédo é
[...] restrito a uma determinada classe ou s os chefes se expressarem. Aqui
todo mundo pode se expressar, sempre com respeito né (M01).”

“[...] todo mundo aqui tem uma opinido prépria e bem [...] bem forte. Sdo [...]
sdo personalidades fortes. [...] A gente respeita tranquilamente. Quando a
gente vé que esta indo para um lado assim, a gente ta, entdo espera ai, eu
vou ficar com a minha opinido tu fica com a tua, isso ai (M02).”

“[...] existem [...] limites como usamos o termo anterior. Eu tenho liberdade
de falar palavréo, beleza, mas néo é adequado, né (M06).”

Em ambos os provedores, o aspecto liberdade de expressdo apresentou
fatores positivos em quase todas as entrevistas. Os fatores negativos restringiram-
se as diferencas no nivel de formacdo educacional e nas possiveis distor¢cbes na
comunicacdo entre os individuos, identificadas nas declaracbes M08 e M12,

respectivamente:

“Quanto a isso fica meio assim porque a maioria das vezes quando tu tenta
te expressar dos outros tu ndo consegue por um Unico motivo [...] tem muita
gente digamos que ele tenha curso superior ou tenha um curso mais
elevado e s6 porque tu ndo tem isso tu ndo eles acham que tu ndo tem o
direito de falar. Por mais que tu esteja certo [...] eles errado mas eles
sempre vao pro lado que eles sabem mais, que eles sao formados e tudo
né. Entdo essa é a Unica questao (M08).”
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“[...] as vezes eu noto que algumas coisas se distorcem, mas ai eu conserto
|4 adiante [...] (M12).”
O aspecto igualdade foi apresentado pela maioria dos entrevistados
positivamente. Apenas alguns fatores negativos foram relacionados pelos
entrevistados, sendo:

diferencas no nivel de formac¢éo educacional:

“[...] tem gente que acha que tu esta numa posi¢céo privilegiada mas, nédo
leva em conta que tu estudou veio, fez faculdade, coisa e tal [...] conta o
inverso também né, de repente eu possa olhar pra uma pessoa e achar que
ela estd numa posigéo [...] muito mais privilegiada que eu dentro da empresa
e ndo estudou para isso, coisa e tal, s6 tem aptiddo assim, mas isso
também é s6 [...] sem magoa assim [...] s6 superficial (N09).”

foco limitado aos interesses e objetivos pessoais:

“Percebo mas é que quando tem algum interesse, a pessoa qué alguma
coisa em troca aqui dentro. [...] Entdo a [...] ha s6 uma relagdo de interesses,
tendo interesse muda a relacdo. A verdade que, se ela precisa de alguma
coisa ela vem e te trata de uma maneira diferente, depois que ela conseguiu
o objetivo dela [...] (Te trata como [...] igual aos outros. — comentario do
entrevistador) igual aos outros (N10).”

limitacdes por diferencas no género (homem/mulher) gerando situacdes

de inseguranca:

“Digamos assim, cobranca eu ndo posso fazer [...] de casa em casa. Por
causa de [...] um dia tentei fazer cobran¢ca mas ndo deixaram mais fazer
porque é perigoso né. Eu ndo sei o que que vai [...] me receber. Entéo [...]
tem coisas que eu ndo posso fazer. [...] por causa que sou mulher mesmo.
[...] ndo sei o que me espera tu entendeu. (Mas ndo porque tu néo
conseguirial — comentario do entrevistador.) Ndo porque eu ndo conseguiria!
Porque eu ndo saberia o que iria me esperar la mesmo (NO5).”

Quanto ao critério constitucionalismo, os resultados, de maneira geral,
apontam para um bom nivel de satisfacdo em relacdo aos indicadores de
privacidade, liberdade de expressdo e igualdade. Dentre todos os fatores
identificados devem ser destacados 0os pontos negativos no aspecto privacidade
sendo, possivelmente, provocados pela inexisténcia de um ambiente fechado para
tratar de assuntos de ordem pessoal, que limitem a conversacdo apenas aos
interlocutores. Entretanto, esse fator limitador pode ter sido um agente facilitador e,
para outros, os aspectos de igualdade e liberdade de expressao apontaram mais
resultados positivos que negativos. A inexisténcia de barreira fisica pode contribuir

para aproximar as pessoas, facilitando a convivéncia, a comunicacao e o trabalho
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em equipe mas, por outro lado, também aumenta o controle sobre o individuo, gera

distracdo e estresse.

4.6 TRABALHO E FAMILIA

O elemento familia (GILL; FEINSTEIN, 1994) € um fator que se relaciona
diretamente com a qualidade de vida do individuo. A maioria das entrevistas
realizadas mostra que o trabalho afeta negativamente as relagbes familiares. A
metade das familias dos entrevistados, segundo suas declaracfes, também
considera que a familia afeta negativamente as relacées de trabalho. Entretanto,
percebeu-se que existe um fator comum: todos os individuos que declaram ter suas
relacdes de trabalho afetadas pela familia também tém a familia afetada pelas
relacdes de trabalho e todos que afirmaram que o trabalho n&o afeta a relagdo com
a familia, a familia também nado afeta as relacbes de trabalho. Percebe-se que
problemas no trabalho geram problemas na familia e vice-versa. Uma declaracao
representa bem esta situacédo: “Da mesma forma que o trabalho afeta na minha
casa, a minha casa [...] afeta no trabalho (P05)”.

Na maioria dos casos, o desequilibrio nas relacbes do trabalho afeta a

familia:

“Eu, por exemplo, eu saio daqui com a cabeca quente ai chego em casa e
transmito isso pra, eu s6 moro eu e minha esposa né. Transmito isso na
hora[...] (009).”

“E quando eu ndo trabalhava aqui, Natal e Ano-Novo tava sempre com a
minha familia. Agora néo, eu tenho que escolher [...] (010).”

O inverso também ocorre: o desequilibrio em algumas relacdes na familia

afetam diretamente o trabalho:
“Se eu estou mal em casa, venho para o trabalho mal. Ai eu chego aqui mal,
fico triste, sabe (P05).”

“Bastante, com certeza né. Se acontecer algo ndo muito agradavel entre eu
e minha familia certamente no trabalho isso vai ficar me matutando (P07).”

“Quando tu esta com problema com divida, quando estd com problema
familiar, alguma doenca, alguma coisa que tu ndo consegue da volta, ter a
solugéo, entéo isso prejudica em casa e na familia e também no trabalho né
(P08).”

Quando problemas na familia geram problemas no trabalho, esses

consequentemente afetam novamente a familia:
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“[...] eu briguei com a com a mulher, t4. Claro que se o cara briga com a
mulher, estd com o problema fora do trabalho, em casa, tu chega no
trabalho, tu ndo tu ndo pensa no trabalho (P10).”

“[...] no que afetou [...] eu quase me separei por causa que [...] porque a
gente trabalha aqui de segunda a sabado [...] (010).”

Essas relacoes fortalecem a afirmacéo de que qualidade de vida pode ser
vista como o resultado de todos os fatores que agem sobre o homem, e como ele
responde a esses fatores (GILL; FEINSTEIN, 1994).

O elemento familia também é avaliado por Penckofer e Holms (1984) cuja
satisfagcdo com a mesma representa uma das medidas para avaliar a qualidade de
vida:

“[...] minha familia ajuda bastante [...] ela ndo atrapalha (P02).”

“[...] eles estéo felizes por mim porque eu to feliz de trabalhar aqui entendeu.
Entdo o que afetou mesmo é que eu ndo [...] até aumentou assim aquela
tranquilidade em casa [...] (002).”

“Eu gosto de trabalhar aqui dentro. Acho interessante. E bem [...] ndo é
estressante (C02).”

“[...] normal, como se fosse qualquer outra pessoa em qualquer outro
emprego [...] (C02).”

As reacdes positivas da familia (P02) permitem ou, de certa forma, provocam,
reacOes positivas no trabalho (0O02) que refletem significativamente na felicidade do
individuo (C02) e na sua saude fisica e mental (C02). Considerando que as
declaracfes partiram do mesmo individuo, essa relacdo positiva, de certa forma,
simbidtica, onde ambos recebem beneficios, representa uma antitese nas relacdes
negativas, que tendem a prejudicar os relacionamentos entre empresa e familia e
vice-versa. Fato irbnico foi ter identificado essa situagéo de simbiose na declaracéo

de um individuo cujas relacdes entre empresa e familia e vice-versa sao negativas:

“[...] tu tendo estabilidade nos dois né, ou num deles, o outro acaba
ajudando né, e [...] vice-versa. Se tu tem [...] uma paz, vamos assim dizer,
em casa, teu trabalho decorre melhor. Se tu tem uma [...] uma paz no teu
trabalho, quer dizer, tu progride né. Tu também leva essa paz pra casa. E
guando tem os dois é uma maravilha dai né (P04).”

A Gestalt (escola psicolégica que se centrou no estudo da percepcéo
humana) apresenta a concepcdo de ser humano como sendo um ser integral,
impossivel de se dicotomizar e entrelacado com multiplos relacionamentos. Dessa
forma, a impossibilidade de separar certas relacdes € evidente. Ao sair do trabalho e

retornar ao ambiente do lar, certas situacdes podem ser desconectadas do trabalho,
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como o telefone celular, por exemplo, mas os distlrbios de ordem emocional, como
uma tomada de decisdo importante, por exemplo, apresentam extrema dificuldade
de desconexdo. O inverso é verdadeiro também, chegar no ambiente de trabalho
nao representa uma desconexdo com as circunstancias da familia, como o
sentimento de preocupacdo com o filho ou com a esposa doentes, mesmo que
estejam sendo bem assistidos por um profissional de medicina.

Com esse comportamento, identifica-se esse modo singular que cada
individuo representa ao ocupar os cenarios em que esta inserido, destacado, nesse
caso, pelo ambiente de trabalho e pelo ambiente familiar. Dessa forma, justifica-se a
dificuldade de separar as influéncias, sejam elas positivas ou negativas, entre o
trabalho e a familia, evidenciando a prerrogativa do individuo (P04) ao afirmar que a
paz e a felicidade somente poderdo ser alcancadas se o trabalho e a familia

estiverem inter-relacionados nessa busca.

4.7 RELEVANCIA SOCIAL DO TRABALHO

Segundo Walton (1973), os papéis socialmente benéficos de uma
organizacdo empregadora e o0s efeitos prejudiciais dessas atividades tém se
tornado, consideravelmente, uma pauta importante para os trabalhadores. O
trabalhador observa que a organizacdo é socialmente responsavel por seus
produtos, seu lixo descartavel, suas técnicas de marketing, suas praticas
empregadoras, suas relacbes com paises subdesenvolvidos, sua participacdo em
campanhas politicas, etc. Organizacbes que atuam de modo irresponsavel na
sociedade, causardo um crescente numero de empregados que ira depreciar os
valores de seu trabalho e de sua carreira.

Quando questionados sobre qual a relevancia que seu trabalho possui para a
sociedade, todos os entrevistados declararam que seu trabalho € muito importante

para a sociedade. Essa importancia pode ser resumida na seguinte declaracao:

“Olha [...] eu acho que total. Ndo s6 0 meu né, mas o [...] o tipo de trabalho
gue eu faco né. Porque hoje a gente sabe que [...] ham [...] até pouco tempo
atrds existiam [...] exis [...] existiram aquelas revolu¢Bes né, a terceira
revolugdo que foi a revolucdo industrial né, e agora é a revolucdo da
informacéo, ndo tem como fugi dela. E eu acho que, ndo que eu seja o pilar,
mas eu faco parte desse pilar. [...] Na realidade nés somos aquelas [...]
aquelas pessoas que pega uma tecnologia que meia dizia tem acesso e
difunde no grande meio né, no grande publico, quer dizer, tu leva até 14 [...] a

[...] @ metalurgica do zé&, o cara esté la com a méo na graxa, ele n&o vai vé
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gue existe a internet, que existe o e-mail, que existe site, que existe o e-
business, que ele pode [...] ham [...] ter um vendedor vinte e quatro horas
por dia, quer dizer, nds levamos até la e ele acaba de uma hora pra outra
saindo da garagem dele pra vender churrasqueiras nos Estados Unidos,
como a gente ja conhece casos né (Q04).”
O significado do trabalho e sua contribuicdo para o enriquecimento e a
pulverizacdo do conhecimento para a sociedade também se fazem presentes nas
declara¢bes. Importancia do significado do trabalho € uma fonte de auto-realizacao.

Veja-se na declaracao:

“Entdo eu acho assim acho que [...] a nossa area tem muito a contribuir.
Digamos assim, seria a area que mais pode contribui para sociedade hoje. A
area de informatica. A area de tecnologia. Se ndo existisse isso eu nao sei
como seria. Eu ndo consigo me imaginar, imaginar uma sociedade sem,
hoje, a parte tecnolégica, a parte de informatica. Sem té isso e as duas
coisas unidas, o mais importante, telecomunicagdes e informatica unidas.
Sem ter isso eu ndo consigo me imaginar como seria a [...] hoje, o dia-a-dia,
nosso dia-a-dia. (Q11).”

Ao final desta andlise, vem-se fortalecer as premissas promulgadas na
fundamentacédo tedrica destacadas neste trabalho. A primeira identificacdo refere-se
ao seguinte: se as duas empresas em questado aplicassem 0s conhecimentos em
ergonomia e 0s preceitos contra o estresse, principalmente o ocupacional, poder-se-
ia ter um trabalhador mais saudavel e feliz no seu ambiente de trabalho e também
em sua residéncia. Em segundo lugar, mesmo apresentando caracteristicas que
poderiam melhorar a qualidade de vida no trabalho como a autonomia, a
flexibilizacdo das horas de trabalho, a utilizacdo de inovacfes tecnoldgicas, entre
outras, pecam em situacBes basicas como: o planejamento, a organizacdo € o
controle do trabalho. Em terceiro, mesmo inseridas num contexto de modernidade e
de alta tecnologia, alguns comportamentos se reportam aos primeiros modelos da
administracdo de Taylor, onde o maximo do rendimento no trabalho resulta em
prosperidade do individuo, mesmo que isso Ihe custe o convivio com a familia e a
sua saude fisica e mental.

Amplia-se a sugestdo de Hondrio et al. (2001), identificada nas pesquisas
sobre QVT, onde o conflito homem-trabalho-organizacdo pode agregar o fator
familia e sociedade, criando um contexto maior, implicando a nao-existéncia de uma
situacdo ideal de trabalho, de convivio familiar e de convivio social. A invasdo do
trabalho na vida familiar e social merece uma atencéo especial dos pesquisadores e

das organizacoes.



106

As conclusdes de que os estudos sobre a QVT devem se aprofundar em
diferentes contextos organizacionais s&o claras. Entrevistas em profundidade e
observacoes criteriosas de pesquisadores dentro das organizacdes devem ser mais
acentuadas. As organizag0es precisam recorrer a outros conhecimentos alheios ao
seu contexto, visando buscar o aprimoramento e a melhoria do trabalho e dos
resultados.

Mesmo apresentando carater de subjetividade, a QVT deve ser ndo somente
um tema para estudo, mas uma politica de trabalho a ser adotada pelas
organizacbes e tratada no dia-a-dia como um fator que contribui para melhorar os
resultados no trabalho e os do trabalhador.

A proposicao de Gill e Feinstein (1994) de que a expressao qualidade de vida
pode ser vista como o resultado de todos os fatores que agem sobre o homem, e
como ele responde a esses fatores, permeia o construto do pesquisador neste
trabalho. A cultura, a historia, a situacdo climatica, a situacdo geografica e a
situacdo politico-econdmica séo fatores que também mantém relacéo direta com a
QVT, mas, pela complexidade dessas variaveis, ndo foram consideradas neste

estudo.



5 CONSIDERACOES FINAIS

Nesta pesquisa foi priorizada a caracterizagdo descritiva do universo
estudado. Assim, apoiado nos autores utilizados neste trabalho, procurou-se
identificar como os individuos da populacdo escolhida percebem a QVT,
estabelecendo algumas relagbes entre suas variaveis, buscando preservar a
coeréncia com os objetivos tracados inicialmente.

Diante dos dados analisados, € possivel tracar as seguintes consideracdes
finais. No que concerne a seguranca e a saude no trabalho, cinco assuntos foram
abordados para tentar identificar a QVT dos individuos nas duas empresas
pesquisadas: jornada de trabalho, salde fisica e mental, ergonomia no trabalho,
ambiente de trabalho e desempenho no trabalho.

Em relacdo a jornada de trabalho, verificou-se que € comum estender as
horas de trabalho na empresa. Evidenciou-se que o trabalho também é executado
em casa, no ambiente familiar. Fins de semana e feriados também sé&o trocados por
trabalho na empresa ou na residéncia do individuo. Dessa forma, a convivéncia com
a familia torna-se cada vez mais reduzida, sendo que esse tempo as empresas dele
se apropriam para o trabalho.

Como consequéncia, além da diminuicdo do tempo de convivio com a familia,
podem surgir conflitos no relacionamento familiar. Além disso, o trabalho do
individuo é prejudicado, podendo resultar em baixo desempenho, DORT, distUrbios
psiquicos, etc.

Os guestionamentos realizados sobre a saude fisica e mental resultaram na
identificac@o do estresse em muitos individuos entrevistados. Foram confirmadas a

existéncia de inumeras fontes geradoras de estresse, interagindo no trabalho dos
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individuos de ambas as empresas. Foram identificados 0s seguintes agentes
estressores que atuam de forma negativa sobre o trabalhador:

ritmo de trabalho elevado;

relacionamento interpessoal debilitado;

pressao no trabalho;

conteudo do trabalho;

natureza do trabalho;

contradicéo entre os canais de informacéo;

problemas de gerenciamento;

incoeréncia nos padrdes e no sistema de valores;

diminuicdo da cooperacao entre departamentos;

aumento do tempo de trabalho;

problemas no relacionamento interpessoal;

problemas com carreira e realizagéo;

estrutura organizacional deficitaria;

clima organizacional que inspira cuidados; e

interface trabalho/casa e/ou casa/trabalho em desarmonia.

ManifestacBes fisicas e mentais de sintomas de estresse também foram
identificados nos trabalhadores, bem como individuos da tipologia A (FRIEDMAN;
ROSENMAN, 1975) que estdo mais propensos ao estresse. Necessidades de
combate ao estresse foram apresentadas pelos individuos durante as entrevistas,
reforcando a existéncia de agentes estressores que atuam de forma negativa sobre
os trabalhadores nas duas empresas. Entretanto, foram identificados alguns
agentes estressores que atuam de forma positiva, mas que n&do possuem
representatividade sobre os negativos, resultando em possivel equilibrio em apenas
um individuo entrevistado e ndo na organiza¢cdo como um todo.

Em relacao ao trabalho repetitivo de digitacdo, ndo foi possivel identificar, nas
entrevistas, problemas de DORT, possivelmente por ser a invisibilidade da doenca
sua caracteristica mais significativa e a possivel discrimina¢do do portador que néo
tem seu sofrimento explicito em sinais de lesdo. Entretanto, o ndo-uso de teclados
ergondmicos, bem como a néo-utilizagéo de telefones com head-phone, que liberam
as maos durante as conversacoes telefénicas, podem acarretar problemas de saude

no futuro.
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Ruido continuo e irregularidade com a iluminacgéo reportam a necessidade de
medicdo; utilizando equipamentos apropriados. Recomenda-se que tais
procedimentos sejam realizados por profissionais capacitados para tal. Esses
profissionais tém conhecimento das técnicas de medicdo uma vez que utilizam
aparelhagens para esse fim, normalmente, em seu trabalho.

Quanto a seguranca no ambiente de trabalho, mesmo que as entrevistas
tenham apresentado resultados positivos em quase todos os depoimentos, cabe
destacar o problema relacionado ao Provedor 2 no que concerne aos materiais
altamente inflamaveis, em especial o isopor, utilizado para isolamento do calor e do
barulho provenientes do telhado de zinco. Destaque também deve ser considerado,
com atencdo, em ambos os provedores para as instalacdes elétricas.

Identificou-se que o desempenho do trabalho, na percepcdo dos
entrevistados, depende mais das atitudes de cada individuo do que das da empresa.
O ramo em que estdo inseridas as empresas, no caso a informatica e o de
comunicacdes, foi apontado como possivel justificativa a constante busca de
aprendizado e aperfeicoamento profissionais para continuarem competitivos e
manter o nivel de desempenho no trabalho. Essa constante busca pode ser
enquadrada como agente estressor, podendo atuar de forma positiva ou negativa
sobre o individuo.

No que concerne as capacidades humanas, cinco assuntos foram abordados
para tentar identificar a QVT dos individuos nas duas empresas pesquisadas:
ferramentas de trabalho, autonomia no trabalho, informac¢des sobre o processo de
trabalho, planejamento do trabalho e desafios para o futuro.

Dentre as diversas ferramentas de trabalho utilizadas pelos entrevistados,
evidenciou-se o0 uso do computador e do telefone. O computador apresenta-se
como ferramenta essencial para o trabalho, sendo que, para a maioria, o fator
produtividade estd mais relacionado a capacidade de processamento do
equipamento do que a do préprio individuo. O telefone, quando combinado com o
uso do computador, apresenta desconforto, gerando problemas de saude fisica no
individuo. O uso de aparelhos de telefone com head-phone, conforme manifestacéo
de um entrevistado, poderia evitar esse problema.

Sendo uma responsabilidade da empresa, a disponibilidade das ferramentas

€ deficitaria em relacdo a necessidade para uma parcela significativa dos
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entrevistados. Nesse caso, evidencia-se o0 descaso das duas empresas para essa
situacao.

A autonomia no trabalho foi considerada positiva por todos os entrevistados.
Dentre todos os aspectos relacionados, a tomada de deciséo e o aprimoramento do
conhecimento foram os mais destacados pelos entrevistados. Esses aspectos,
somados a outros identificados revelam um alto envolvimento dos individuos na
organizacao.

As informacgdes sobre o processo de trabalho possuem relacdo com o fator
motivacional do individuo, refletindo-se no desempenho e na auto-realizacdo. Esses
aspectos, entre outros citados por todos os entrevistados, podem juntamente com a
autonomia dos individuos na organizacéo, reforcar igualmente o alto envolvimento
dos individuos na organizagéo.

O planejamento do trabalho n&o foi identificado como uma atividade
estratégica, mas como uma ferramenta de trabalho onde sua aplicabilidade s6é tem
valia se for importante para a atividade do individuo. Vérias foram as vantagens
apresentadas pelos individuos sobre o planejamento do trabalho caso esse fosse
aplicado, gerando solugdes para diversos problemas enfrentados no dia-a-dia.

Desafios sdo uma constante no dia-a-dia das atividades dos individuos, e a
maioria esta relacionada ao contetudo do trabalho. Em alguns casos, o desafio € um
fator motivacional. Quando nao-relacionados ao contetdo do trabalho, os desafios
dizem respeito as atividades de formacdo e aprimoramento do conhecimento
pessoal. Entretanto, esses aspectos estdo consoante o futuro da atividade
profissional.

Foi identificada uma variedade de situacdes concernente ao que cada
individuo estd fazendo para aprimorar seu trabalho, visando ao seu
desenvolvimento para o futuro, ou seja, para sua carreira. Entretanto, verificam-se
dois fatos em ambas as organizacdes: todos os individuos identificam o mercado de
trabalho como promissor para o desenvolvimento da carreira, mas nenhuma das
empresas apresenta plano de carreira ou intencédo de apoio para o desenvolvimento
do individuo para essa area.

Os dados permitem que se visualizem alguns individuos que utilizam a
estrutura da organizacdo, especificamente a facilidade ao acesso a internet, como

meio para aprimorar o trabalho e o conhecimento objetivando o desenvolvimento
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para o futuro. Entretanto, sao iniciativas pessoais, ndo programas de carreira das
empresas.

Verificou-se, também, que o nivel de formacao educacional dos individuos de
um dos provedores é substancialmente diferente do outro. Enquanto o Provedor 1
apresenta 100% dos entrevistados com nivel superior incompleto, o Provedor 2
apresenta individuos em diversas fases de formacdo, que compreende desde o
segundo grau incompleto até o superior completo. Essa situacdo pode justificar a
preocupacao de cada individuo de aprimorar sua carreira, independentemente das
oportunidades que o mercado ou a empresa possa oferecer.

Deficiéncias no relacionamento interpessoal foram identificadas na maioria
das declaracbes dos entrevistados. Os aspectos negativos identificados estéao
relacionados ao conteudo do trabalho tais como: comunicacgéo, pressao no trabalho,
profissionalizacdo, integracdo da equipe e qualidade nos servigos. Entretanto,
fatores como respeito ao individuo e a formacdo educacional também se
apresentam como deficiéncias no relacionamento interpessoal.

No que concerne ao constitucionalismo na organizacéao, trés assuntos foram
abordados para tentar identificar a QVT dos individuos nas duas empresas
pesquisadas: privacidade, liberdade de expressao e igualdade.

O aspecto privacidade foi considerado deficiente para a maioria dos
entrevistados. O fator determinante € o ambiente fisico de trabalho, ou seja, todos
compartilham da mesma sala de trabalho em ambos os provedores. Fato curioso
deve ser destacado, pois a maioria das respostas negativas foram identificadas no
Provedor 2, ou seja, o ambiente de trabalho que é departamento de uma empresa.
Ja o Provedor 1, que apresentou a maioria das respostas positivas, € empresa
localizada em uma sala comercial em um prédio. Além da inexisténcia de um
ambiente fechado para tratar de assunto de ordem pessoal, a justificativa para esse
comportamento pode residir na evidéncia de que algumas pessoas possuem vinculo
familiar no Provedor 1, reduzindo a importancia da privacidade no ambiente de
trabalho, o que ndo acontece com os do Provedor 2. A falta de privacidade também
pode ser justificada segundo os individuos do Provedor 2 em face da exigéncia de
“mais profissionalismo” nas relacdes interpessoais.

O aspecto liberdade de expresséao foi evidenciado no que tange ao fator
respeito aos colegas de trabalho, diferencas no nivel de formacdo educacional e

distorcdes na comunicagcdo entre os individuos. Entretanto, as entrevistas
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apresentaram resultados positivos segundo a maioria dos entrevistados,
destacando-se apenas esses fatores como negativos.

O aspecto igualdade também apresentou resultados positivos de acordo com
a maioria dos entrevistados. Porém, foram identificados alguns fatores negativos
como: diferencas no nivel de formacéo educacional, foco limitado ao interesse
pessoal e ndo na equipe ou empresa e limitagcbes relacionadas a situacbes de
seguranca que podem afetar a integridade do individuo.

Considerando as limitagbes identificadas no aspecto privacidade, essa
situacdo pode ter sido um agente facilitador para os aspectos relacionados a
igualdade e liberdade de expressdo que apresentam mais resultados positivos que
negativos.

Vérias foram as evidéncias negativas relacionadas com o trabalho e com a
familia dos individuos entrevistados. Evidencia-se principalmente que o trabalho
afeta as relacdes familiares, que acontecem principalmente pela auséncia do
individuo no convivio familiar devido as longas jornadas de trabalho e ao estresse
que pode resultar em cenarios de conflito estendidos da empresa para a familia.
Todavia, com menor incidéncia, problemas familiares também resultam em
dificuldades no ambiente profissional. Vale destacar o conceito de ser humano como
ser integral e de relacdes que, ao estar vivenciando atividades de trabalho, pode ter
outros aspectos da vida humana inter-relacionados.

Todos os entrevistados enfatizaram que seu trabalho € importante para a
sociedade e evidenciaram o enriquecimento pessoal e a pulverizacdo do
conhecimento. O fato de participar de uma organizagcdo que presta servico de
acesso a internet, onde a globalizac&o da informacao e a distribuicdo para todos os
povos do planeta sdo evidentes, torna-se um fator motivacional e de auto-
realizacao.

Considerando os objetivos desta pesquisa e o0s resultados encontrados, e
apoiando-se no conceito mais amplo de Gill e Feinstein (1994) onde a expressao
qualidade de vida pode ser vista como o resultado de todos os fatores que agem
sobre 0 homem, e como ele responde a esses fatores, pode-se chegar a conclusao
de que existe Qualidade de Vida no Trabalho nos dois provedores de acesso a
internet, mas ndo em sua plenitude, principalmente se se considerar que a nogéo de

QVT e trabalho s&o conceitos subjetivos.
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Existem varios fatores negativos que estao agindo sobre os individuos, alguns
percebidos e evidenciados pelos entrevistados, outros ndo-percebidos, identificados
pelo pesquisador. Os fatores negativos mais contundentes, identificados nas
entrevistas, sdo as longas jornadas de trabalho que reduzem a convivéncia com a
familia; os diversos agentes estressores que atuam de forma negativa sobre o
individuo e que podem desencadear um estresse resultando em prejuizo a saude
fisica e mental; as deficiéncias e dificuldades no relacionamento interpessoal; a nao-
aplicacéo de ferramentas administrativas para melhorar e racionalizar o trabalho e a
inexisténcia de ambientes separados para tratar de assuntos que necessitem de
mais privacidade. Os fatores negativos néo percebidos pelos entrevistados e
identificados pelo pesquisador compreendem os fatores ergonémicos nao
respeitados pelos individuos e pela organizacdo em ambos os provedores; a
fragilidade do ambiente de trabalho no Provedor 2 para risco de incéndio; a
diferenga contundente nos niveis de formacdo educacional do Provedor 2 e a
inexisténcia de planos de carreira propostos pelas organizacoes.

Entretanto, considerando a possibilidade de solucdo desses fatores
negativos, ainda assim nao sera possivel afirmar que a QVT dos individuos foi
atingida em sua plenitude. O principal motivo consiste na propria definicdo de QVT,
qgue, conforme Fernandes (1996, p. 40), “ndo se pode atribuir uma definicdo
consensual”, dai seu carater subjetivo. Outro motivo decorre da complexidade do
ser humano que, baseando-se nos conceitos de Gill e Feinstein (1994), pode
responder das mais diversas formas as possiveis solu¢cdes a serem aplicadas.
Deve-se considerar também as limitacdes desta pesquisa que, por maior que tenha
sido o esforco dispendido, ainda pode ndo abranger todo o conteldo necessario
para afirmar categoricamente que os individuos possuam ou ndao QVT.

Os resultados desta pesquisa vieram fortalecer a afirmacdo de Fernandes
(1996) quando a autora salienta que a QVT deve ser considerada como uma gestéo
dindmica, porque as empresas e as pessoas mudam constantemente e, é
contingencial, porque depende da realidade de cada empresa no contexto onde esta
inserida. Nesse caso, uma pesquisa mais profunda e ampla, correlacionada a esta
dissertacdo, poderd contribuir significativamente para o meio cientifico,
principalmente no que tange a QVT, tentando suprir as limitagdes encontradas nesta

pesquisa, ampliando, inclusive, os resultados.



114

O desenvolvimento de pesquisas similares em outras empresas do setor,
utilizando também outros métodos de coleta e avaliacdo de dados, podera contribuir
significativamente para que o meio cientifico amplie e generalize as conclusdes
sobre QVT. Ndo menos importante, também, € subsidiar as organizacdes desse
setor com informacdes que possam contribuir para melhorar a QVT dos seus
individuos.

Uma abordagem mais profunda sobre os temas ergonomia e estresse em
empresas desse setor também deve ser considerada, inclusive isoladamente, para
possibilitar uma percepcao mais aprimorada, significativa e exata de cada individuo
sobre a QVT. Estudos sobre gestdo de nego6cios também podem contribuir
significativamente para os meios académico e profissional.

Vale destacar algumas sugestdes para as empresas pesquisadas, visando
minimizar problemas futuros.

Considerando a simplicidade da solugcdo, a recomendacédo imediata que se
faz ao Provedor 2, consiste em resolver o problema da fragilidade no ambiente — ha
riscos de incéndio — por utilizar materiais altamente inflamaveis na estrutura do
prédio. Outra recomendac¢do, ndo tdo imediata mas significativa, € a verificacdo
referente a aplicacdo dos conceitos de ergonomia no trabalho para evitar possiveis
danos a saude dos individuos da organizacdo. A implementacdo de uma sala de
reunides com isolamento acustico poderia resolver problemas de privacidade.

Outras solugdes que exigem maior complexidade e tempo de execugéo, mas
nao menos importantes que as anteriores, compreendem a solucao de problemas
nos relacionamentos interpessoais e da distor¢do nas comunicacdes. A aplicacéo de
ferramentas administrativas como: planejamento, organizacdo, controle e técnicas
de gestdo de recursos humanos pode servir de apoio a busca de solucdes, bem
como a outras propostas pelos préprios entrevistados.

Finalmente cabe salientar que para o pesquisador ficou o entendimento de
gue a busca pelo saber é uma “viagem” sem limites. E, ainda, a compreensao de
que todo o conhecimento humano assenta-se na vida e destina-se a favorecer a
vida, a qualidade de vida. Permanece a consciéncia de que a busca do
conhecimento € uma busca incessante e permanente visando ao crescimento do ser

humano em todas as suas dimensdes.
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GLOSSARIO

arquivo digital: Conjunto de informacdes que podem conter planilhas, textos,
imagens, etc. Usualmente, armazenamos 0s arquivos em midias opticas (CDR,
CDRW, MO, etc.) ou magnéticas (Disco Rigido, Zip DISK, Disquetes, etc.).

crackers: Alguém que invade sistemas de computadores. O que muitas pessoas na
vida real chamam de hacker.

e-mail: Correio eletrdnico. Também e-mail, abreviatura para a expressao do inglés
electronic mail, um dos recursos mais populares das redes, servicos online e da
internet em geral. O termo e-mail € aplicado a processo como um todo e as
mensagens transmitidas eletronicamente de computador para computador.

hackers: Um adepto de computadores, alguém que tem prazer em trabalhar com
computadores e testar seus limites, um programador entusiasta e/ou rapido. (Fora
do ambito da internet, a palavra hacker tem conotacdes ruins, sugerindo alguém que
invade rede de computadores e rouba ou vandaliza informacdes. Na internet, esses
hackers malévolos sdo chamados de crackers.)

head-phone: Dispositivo de comunicagdo, com ou sem fio, que, conectado ao
aparelho de telefone, disponibiliza as duas maos para efetuar tarefas durante uma
conversa.

internet: Uma rede internacional de bem mais de dez mil redes interligadas usando
protocolos TCP/IP (TCP/IP protocols). Também usada de forma mais genérica para
desinar a rede mundial de informacdo ou o conglomerado de todos os
computadores e redes passiveis de serem alcancados através de enderecos de
correio eletroénico.

mp3: MPEG Layer 3. Padrdo de compactacao de audio que permite que as musicas
figuem com 1/10 do tamanho original sem uma degradacdo muito grande da
qualidade. Gracas a esta versatilidade, o MP3 tornou-se rapidamente o padrao de
arquivo de audio na internet. A vantagem continua sendo a mesma que existe na
web: o tamanho dos arquivos. Um CD pode armazenar apenas 74 minutos de
musica, mas € capaz de guardar mais de 12 horas de musica em MP3.
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mpeg: Motion Pictures Experts Group. Formato de compactacdo de videos. Uma
maneira de comprimir filmes para diminuir o tamanho dos arquivos e facilitar a
reproducdo. O MPEG divide-se basicamente em MPEG Layer 1, 2 e MPEG Layer 4.

notebook: Computadores portateis similares aos de mesa, chamados de desktops,
porém mais leves e consomem menos energia, visando aumentar a autonomia das
baterias nao utilizadas nos desktops. Comparados com os desktops, a vantagem
dos notebooks é sua portabilidade, praticidade e estética e as desvantagens sao o
fato de serem mais caros, mais fradgeis e menos confortaveis de usar. Para quem
precisa de portabilidade, mas ao mesmo tempo n&do abre m&o de um micro com
todos os recursos de um micro de mesa, os notebooks séo a solucéo.

pda: Abreviatura de Personal Digital Assistant, um dispositivo portatil que combina
as funcionalidades de um computador com as de um telefone/fax e a capacidade de
funcionar em rede. Um PDA tipico pode funcionar como telefone celular, fax e
agenda pessoal. Ao contrario dos computadores portateis, vulgo laptops, a maioria
dos PDAs comecou por ser baseado na utilizagdo de um ponteiro ou "caneta” como
dispositivo de insercdo. Isso significa que também incorporam capacidades de
escrita preditiva. Alguns PDAs também reagem a comandos por voz (viva voz).
Atualmente, os PDAs tanto estdo disponiveis em versdes caneta como teclado. Uma
das marcas mais populares de PDAs é a série de Palm Pilots da Palm Inc. Os PDAs
também sdo por vezes chamados de palmtops ou "computadores de bolso".

vibracall: Capacidade de recepcédo de chamadas por vibracdo em vez de sinal
sonoro ou luminoso. Esta funcionalidade é permitida por certo tipo de baterias ou
telefones celulares ou sem fio.

viva voz: Sistema que permite executar comandos no computador apenas com 0
uso da voz. Esse sistema permite dispensar o uso de periféricos de entrada de
dados como, por exemplo, o teclado ou o mouse, dispensando a execucdo de
comandos com as maos, inclusive digitacdo de textos, através do uso de um
microfone. Também dispensa o0 uso de periféricos de saida de dados como, por
exemplo, o monitor de video onde, ao invés de ler mensagens, elas podem ser
ouvidas através de caixas de som conectadas ao computador.

www: Abreviatura de World Wide Web.

world wide web: Também conhecida como www, w3 ou W°, um conjunto
interligado de documentos em hipertexto (hypertext), denominados paginas da Web
(Web pages), que residem em servidores da Web (Web servers) e outros
documentos, menus e bancos de dados. Esse conjunto se acha disponivel via
URLs. Os documentos da Web sdo marcados para formatacdo e ativacdo de
vinculos (links) através da HTML (Linguagem para marcacdo de hipertexto). Os
servidores da Web usam HTTP para exibir paginas da Web. A Web foi inventada
por fisicos do CERN (European Particle Physics Laboratory), na Suica, como um
recurso de documentacéao online.
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ANEXO 1

Profissao Webmaster

Requisitos basicos: ser um Webmaster requer experiéncia em varias areas,
desde computacdo até em economia. A maioria dos Webmasters ndo passa o dia
fazendo HTML.: eles estédo fazendo tudo para melhorar o seu site. Qualquer pessoa
gue se intitule Webmaster deve saber sobre:

funcionamento do sistema operacional que opera, pois esse sistema tem
gue estar funcionando perfeitamente para que tudo possa dar certo;

ter conhecimento dos protocolos de rede, principalmente do TCP/IP
(principalmente se vocé trabalha num provedor);

seguranca, saber como proteger seu sistema, como detectar invasdes e
recuperar seus dados, caso isso ocorra, pois seu site deve funcionar
ininterruptamente; deve haver um forte esquema de contencgao, que deve
ter como pontos fortes a disciplina, a confiabilidade, a disponibilidade e a
facilidade de execucao desses procedimentos;

HTML, principalmente os truques e as Ultimas novidades da linguagem.
N&o vale saber apenas como usa o editor de HTML; deve conhecer é a
linguagem;

ter conhecimento de programacéo, pois o conteddo dinamico é feito em
Java e Javascript, e CGls sao extremamente importantes;

banco de dados, o servico Web esta intimamente ligado com o banco de
dados;

o servidor, o Webmaster deve saber como fazer download, compilar

(quando necessario), configurar, executar e administrar o servidor;
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ter nocdes de Design, Marketing, Direito, Contabilidade, Psicologia...

manter-se informado acerca das novidades em seu préprio campo.

Fonte: Instituto Tecnoldgico de Aeronautica — ITA. Diviséo de Ciéncias da Computagéo — IEC.
http://www.comp.ita.cta.br/cean/profissoes/webmaster.htm

Profissdo Webdesigner

Requisitos basicos: uma das profissées mais procuradas por quem gosta e
quer trabalhar com internet € mesmo a de webdesigner. Mas se vocé pensa que
basta ter nocdes sobre alguns programas para sair por ai criando sites, esta muito
enganado. Veja a seguir o que € absolutamente necessario saber para conseguir o
seu lugar ao sol na area da internet.

Dicas de Eldes Saullo, dono da Brainter Newmedia:

dominar algum programa de imagens (0 mais utilizado € o Photoshop, da
Adobe);

dominar editores de HTML (os profissionais utilizam tanto o DreamWeauver,
da Macromedia, quanto o Golive, da Adobe);

dominar as tecnologias Flash e Shockwave, ambas da Macromedia;

saber preparar arquivos de imagem com terminacao "gif", "jpg";

conhecer o sistema de paleta de cores;

saber diferenciar as terminagfes dos arquivos que vao para maquinas
rodando Windows NT e Unix;

saber fazer FTP;

ter todos os browsers instalados na maquina de trabalho.

Fonte: Instituto Tecnoldgico de Aeronautica — ITA. Diviséo de Ciéncias da Computagéo — IEC.
http://www.comp.ita.cta.br/cean/profissoes/webdesig.htm

Profissdo Webmanager

Requisitos béasicos: a profissdo Webmanager faz parte do grupo de profissdes
emergentes dentro das empresas de informatica que prestam servicos relacionados
com a internet. Compreende o gerenciamento de, desde um site de web até
supervisionar e administrar pessoas que exercam a funcdo de Webmaster e

Webdesigner.
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Os seguintes conhecimentos sdo necessarios para exercer essa funcao:
internet e protocolos (TCPIP, POP3, SMTP, FTP, HTTP, etc.);
links e conexdes — PPP, LP, DialUp;
uso da internet nos negacios;
diferenca entre um website e um portal;
servidores: WEB - HTTP e HTTPS; FTP - atualizagdo remota,
configuragdo de servidores HTTP; configuracdo de servidores FTP;
servidores de som; servidores de video, WebCAM; servicos de IRC;
estrutura de um site; controle de acesso; usar e-mail, SMTP e POPS;
instalar e configurar DNS; registrar dominio;
edicdo: HTML basico; Frames; CSS; Composer do Netscape;
FrontPage/Dreenweaver, mapas clicaveis; Javascript e recursos
avancados em Javascript; editar e manipular imagens;
banco de dados: ODBC; OleDB; SQL; Access — MDB; Sistemas — Interdev
— Ultradev; e-mail e banco de dados;
gerenciamento de site: produtos e procedimentos de seguranca — protecao
e invasao; atualizacdo em grupo — multiusuarios; atualizacdo remota;
analise e acompanhamento do site — analises de sites — Link (correcdes);
desempenho, acessos, trafego, avaliacao de produtos...

familiaridade com ambiente Windows 95/98 e NT.

Fonte: SISNEMA Informéatica — Centro de Treinamento oficial Microsoft.
http://sisnema.com.br/trein/cursos/cptSSWM.htm




ANEXO 2

Resumo das transcricdes

A. O que vocé pode modificar ou prover para melhorar o seu desempenho no trabalho? Por

qué?

AO01

“... a nivel técnico ... ham ... alguma ... melhora em a nivel de cursos né ... é pra melhora o
nivel técnico, pra trabalhd agui mesmo né. Acho que isso ai melho... melhoraria bastante.”

“E por que que na nessa area de informatica a gente tem que ta sempre melhorando né, tem
gue t& sempre aprendendo mais, buscando cursos, que td sempre aperfeicoando as coisas,
0 que existe né, de material. Entdo a na medida em que a gente vai fazendo os cursos vai

z

aprendendo mais, a gente pode aplic no trabalho, s6.”

“... e também a nivel de organizacdo né, é mais organizacdo mais ... projeta o trabalho né.”

“Bota um objetivo e trabalha para alcancar aquilo ali.”

A02

“... agora é me organiza mais, assim ... fazé tipo um planejamento sabe, até diario. Amanha
tem tal, tal, tal, tal coisa pra fazé e eu vb fazé numa ordem tal, sabe. Cronoldgico assim,
segui um padrdo pra fazé aquelas tarefas ...”

AO03

“Em principio acho que pra mim podé melhora seria fazé algum ... algum curso. Alguma
coisa mais voltada realmente pra, servidores, né, por exemplo, curso de Linux talvez, que é
com coisas gue a gente trabalha aqui que eu ndo ... ndo sei.”

AO4

“... colocar regras né ... coloca ... ham ... digamos assim, horarios. Eu acho que isto € muito
importante que tu vai acaba otimizando mais o teu dia né. E ... por que hoje em dia é ... por
te serem varias tarefas a serem feitas né, as vezes uma acaba atropelando a outra e ... nem
... € as vezes nenhuma delas sai como deveria sé, ndo na qualidade, mas sim no quesito
tempo mesmo né. Se se otimiza-se o0 tempo, com certeza, daria pra se fazé mais coisas
durante o dia.”

AO5

“... deveria té mais ... trabalho eu acho. Nao ser tdo repetitivo sabe. porque eu fago cobranca
e € uma coisa bem repetitiva sabe. Queria té coisas mais diferentes, ai eu ia me empolga
mais ..."

AO6

“... mais seria organizacdo mesmo, ta. Acho que com o agendamento certinho de de de
horarios e uma coisa que vai me ajuda que nés temos mais folgados em questdo de dinheiro
né, vai ... vai me sobra mais tempo nao tanto pra me preocupa tanto quanto de como ta
diariamente ... banco, banco, banco, banco, banco ... no mais eu acho que é organizacdo.”

AO07

“Bom, quanto meu trabalho o que poderia fazer para melhora-lo € determinar, conceituar, os
fluxos e os processos. Isto melhoraria muito meu trabalho porque haveria menos choque de
informacdes ...”

“... e se nos tivéssemos um fluxograma das principais atividades que s&o feitas aqui no
provedor em cima de suporte ou em cima de venda ... essa pessoa Ou as pessoas que
gueiram se comunicar com as outras pessoas eles poderiam dizer que pararam em cima da
etapa tal do fluxo ... sabendo que antes desta etapa entdo ela veria outras tantas etapas que
ndo precisaria se discutir se isto foi feito ou ndo. Entdo ... é é a confeccdo destes
fluxogramas ... e € um pouco complicado porgue cada caso é um caso.”
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AO8

“Humm ... Digamos assim que eu possa tipo melhorar meu desempenho no trabalho seria
fazer curso, estudd mais, |€ bastante, ir atras das atualiza¢gfes tudo porque hoje dia se tu ndo
tivé estudo, ndo tivé atualizacdo, tu ndo consegue ir atras do concorrente, o0 concorrente ta
sempre na tua frente. Entdo tem que sempre ta se atualizando.”

A09

“E. Eu acho que sempre é aprender mais, vocé procura se especializa, fazé cursos, estuda
mesmo. NO meu caso eu pego ha internet e baixo tutoriais, arquivos e vou I€, aprendé,
mesmo coisas que podem parecé nio tdo Util agora mais pra frente pode ser (til. E isso ... 0
mais é estuda mesmo e se qualifica mais.”

Al10

“Cada vez eu v té que té mais conhecimentos que cada vez tem tecnologias novas né, tem
que t4 sempre um passo a frente digamos de quem eu t6 querendo da suporte. Eu nédo
posso com quem eu t6 dando suporte sabé mais do que eu. Entende. Tenho que ta um
passo a frente dele. Pra mim o importante é sempre t& com 0 mais novo conhecimento.”

All

“Meu desempenho acho que poderia modific a parte de organizacéo.”

“... muitas vezes eu ndo nio tenho o foco definido. Trabalho varias coisas, varias areas. E
bem ramificado o que eu fago. Entdo muitas vezes eu ndo consigo me organiza em cima
disso ai, ta. Isso é uma falha minha, ta. Entdo é exatamente por isso, € eu hdo podé me
organiza muitas vezes eu deixo a desejar no meu desempenho profissional.”

Al12

“... tu te programa pra fazé um negocio mas vao acontecendo coisas no meio e ai tu acaba
atropelando o que tu ta fazendo e fazendo outras coisas e tu nunca termina aquilo que tu ta
fazendo.”

“... estipular uma meta: olha tem que se feito isso ... ham ... e ndo ndo vamé interompé a néo
ser que haja extrema, extremissima necessidade né ..."

B. Como vocé percebe seguranca no trabalho?

BO1

“Eu vejo o trabalho aqui, eu me sinto bem seguro ... quanto a ... nivel técnico ... como a nivel
de relacionamento com ... 0s outros.”

B02

“... seguranca € uma consequéncia de ... responsabilidade e capacidade dentro do do do
nosso trabalho né. Se tu desenvolve um trabalho bom dentro do da da tua area ali do, da tua
funcdo, acho que automaticamente tu tem seguranca.”

“Com certeza! O ambiente tu diz aqui do escritorio? (E... Pode ter algum problema? —
Colocagéo do entrevistador) E ele é muito agitado né, mas em funcéo assim de que a nossa
equipe ... ham ... j& ... como é que eu v te dizé assim [...] tem dias que eu sei que t4 uma
correria né, hoje th uma calmaria ...”

BO3

“Normal, tranqilo, aqui dentro € um ambiente normal. Nao tem por que ndo me senti seguro
aqui.”

“... com relacdo ao ao trabalho mesmo sou totalmente seguro porque a ... até mesmo pelo a
... tempo que eu té aqui dentro, né, desde, na verdade, desde o inicio do provedor em si eu
trabalho aqui ... e ... tudo o que acontece ... tudo 0 que acontece eles me passam, entdo eu
tenho toda seguranca possivel pro ... 0 que eu precisa fala ou fazé, atitudes enfim, fico
tranquilo.

B0O4

“... eu acho que esta tudo OK. De repente alguma ... alguma melhoria na parte ... elétrica da
coisa vamd assim é dizé né, mas mais por questfes estéticas até do que seguranca.”

“... eu me sinto seguro porque ... felizmente a gente hoje tem acesso a um grande ndmero
de informag@es né, que nos ... que nos dao o norte, pra onde i, di 0 que busca, o que poderia
se melhord, o que que se poderia modifici.”

“... a Unica inseguranga que se tem nesse trabalho realmente se deve a situacdo econdmica
externa né, ou até alguns fatores, digamos assim, de investimento de empresas de Telecom
gue, quer queira quer ndo, ndo tem nada a ver com nds, mas nos atingem diretamente né,
ou alguma mudanca das regras, vamos assim dizé, de Telecom por parte do governo. Entdo
iSso gera uma certa Inseguranca ...”

“... esses fatores sdo basicamente externos né, fatores internos ndo contribuem para esse
medo.”

BO5

“Quanto a seguranca do ambiente assim eu ndo tenho nenhuma preocupac¢do por que é
muito seguro...”

“Quanto a seguranca no trabalho assim eu me sinto segura. Tudo o que eu faco é baseado
com dados, nada assim no ar. E tudo com documentos. Entdo ndo tem problema nenhum ...”

BO6

“... fisicamente, plenamente seguro. Ndo tem ... ndo tem perigo nenhum ... né. A gente
trabalha com maquina, computador, ndo trabalha numa prensa, numa maquina. Entéo isso
nao tem problema nenhum.”
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“... 0 que eu faco, minha atividade, eu sei 0 que eu t6 fazendo, ta. Eu trabalho na parte de ...
na parte financeira e na parte financeira eu ja tenho uma exp... desde os dezoito eu tenho
meu negdcio proprio, ja td com ftrinta, ta. Entdo eu acho que tenho uma boa estrada pra ...
pra sabé mensurd onde é que é o fio da navalha. N&o ir além.”

BO7

“Perfeitamente seguro. Completamente seguro.”

BO8

“Na verdade a gente ndo tem seguranca né. Ta sempre meio indeciso. Tu toma uma ... tu vai
toma alguma, digamos assim, toma alguma atitude tu ndo pode fazé, tu ndo tem seguranca
porque tudo o que tu faz tu tem que dizé& pro outro se tu pode fazé ou ndo né. Entdo tu ndo
tem muita seguranca hoje em dia no trabalho.”

“Quanto a isso ndo tenho problema nenhum néo. Seria mais ha concorréncia mesmo.”

B09

“Em relacéo a este tipo de seguranca to bem tranguilo. Seguranca fisica assim.”

a resposta da primeira pergunta ali ... eu vou estudad mas sempre tem alguma coisa que eu
fico meio em duavida. Eu, por exemplo, agora eu t6 assumindo cargos que eu nao tinha a
menor idéia de que eu ia fazé sabe. Tdé aprendendo ja na teoria e na pratica ao mesmo
tempo. N&o teve aquele tempo de aprender a teoria pra depois ir para a pratica.”

B10

“Em termos de seguranca aqui € excelente.”

“Quando eu tenho conhecimento no que té fazendo eu tenho seguranc¢a agora quando tu ndo
tem aquele conhecimento do que tu ta fazendo tu fica meio inseguro né. Entdo ... ndo vai té,
como funciona quando eu tenho certeza. Agora, quando tu ndo tem certeza tu fica sempre
meio assim, ah sera que é, sera que eu ndo dei um baldo pro cara, alguma coisa assim.”

B11

“E um trabalho onde eu nZo posso erra. Esse trabalho que eu desempenho, a parte de ...
tanto a parte de projeto quanto a parte de execucdo Sao coisas que eu nao posso erra, né.
Entdo, infelizmente a minha ... a seguranca que eu tenho que d& e que eu tenho que recebé
€ total ... quanto a isso.

“Quanto a seguranga fisica ... acho que ... ta tudo normal ta ... ndo tenho muitas coisas a
acrescentar. Acho que a EMPRESA est& bem estruturada a nivel disso ai.”

B12

“E ... quanto ao ambiente ... acho até que ta seguro ali td. Os extintores estio meio longe, tu
falé que faltb meio longe mas tem alguns ali por perto, acho que tudo bem ta.”

“... quanto a tecnologia, os servigos ... diria 0 seguinte ... como isso ai vive mudando todo o
santo dia, eu posso até te dizé 6: oitenta por cento das coisas que eu faco eu tenho
seguranca, outras eu fico na davida que eu tenho que busca subsidio, vé aqui, vé ali é ...
como € que procede isso. Principalmente se fala em seguranca de hackeres coisas assim

que é um negdcio delicado. Tu nunca ta cem por cento seguro né.”

“... todo santo dia tu tem que ta lendo ... ham ... o que que aconteceu com o nucleo do
sistema, 0 que que aconteceu com o servidor apache ... ham ... 0 que que eles descobriram
... tem um bug de nédo sei 0 que la que se o cara faz ndo sei 0 que ele consegue invadi um
maquina ... entdo todo santo dia isso traz um pouco de inseguranca na verdade né.”

C. Como estd a sua disposicdo fisica e mental para o trabalho?

C01 | “T4 boa. Bem boa...”

C02 | “... normal, como se fosse qualquer outra pessoa em qualquer outro emprego ..." (02:35) “Eu
gosto de trabalha aqui dentro. Acho interessante. E bem ... ndo é estressante.”

C03 | “Otima, 6tima mas ... como como ja falei, num ambiente aonde tu te sente seguro, onde tu te
sente bem pra trabalha, tu fica étimo.”

C04 | “Olha ... Cansa né ... ham ... Se a se a pessoa, como eu disse antes, ndo coloca horarios,
ndo colocd, digamos assim, regras, a pessoa acaba ... se jogando de corpo e alma e isso as
vezes € bom a curto prazo. A médio ou longo prazo traz, com certeza ... ham ... maleficios
tanto fisicos como mentais né.”

“Eu me sinto cansado, eu eu me sinto cansado mas eu sei que é uma fase transitéria ...”

CO05 | “... fisica (risos do entrevistado) ... normal! Ndo t6 nem um pouco preocupada ... mas mental

assim eu t6 um pouco estressada por causa que eu estudo também né. Eu fago curso de
administracdo também ..."

Co6

“Estressado, mental estressado...”




131

“... de maneira geral ... € um neg6cio muito bom de fazé ... muito bom de trabalha, ta. Por
gue te d4 ... tu ta ... tu td na ponta ... di di ... da da informacédo. Hoje 0 mundo é regido pela
informacéo. Quem tém a informacao sobrevive, quem ndo tem néo sobrevive. E ai ... 1 ... iss0O
a gente tem uma cultura ... uma ... uma ... ham ... caracteristica que a gente tem, minha e do
FULANO, a gente t4 sempre buscando a ponta, a gente t& sempre com a ... a Ultima
informacéo. A gente ndo se satisfaz ... com a, com simplesmente com ... a nossa atividade.
A gente vai atrds de muita gente, conversa com muitas pessoas, t4. Entdo € ... ham ... é
gostoso ... gostoso trabalhd nesse nesse nesse sentido né.”

“... agente t4 estressado por qué? A gente t4, n0s estamos nos tornando agentes ... Brasil
Telecom ... e isso acarreta um monte de mudancas, um monte de servicos. NOs vamos té
gue implementd, entdo tu acaba ficando sobrecarregado com servicos ..."

“... tu tem que ta em cima, senédo tu ndo ... 0 negdcio ndo vai pra frente, ta. Entdo existe um
estres, pra consegui manté ele, isto faz parte do teu crescimento, vai crescendo vai
aumentando o estres, ta.”

Z

“Fisicamente ... € um problema. Nao ... ndo t6 conseguindo tempo pra atividade fisica.
Queria té um tempinho de ... sabe de de de ... joga ténis, pegd uma academia mas ... nao ...
ndo té conseguindo tempo.”

co7

“Debilitada. Um tanto debilitada mas de um processo natural ..."

“... aumentei meu leque de atuacdo ... em mais de duzentos porcento, antes eu trabalhava
com quatro produtos agora trabalho com com mais de dez produtos e sdo todos eles
produtos de solugBes especificas ou web ou erp integrada a web entdo neste meio tempo eu
criei uma gastrite ... e ja ta praticamente curada ... e trabalhava mais que doze horas por dia.
Mas eu acredito que seja um processo natural, eu acredito que dentro de de quinze dias,
dentro de um més, minha carga de trabalho vai diminuir bastante e eu vou voltar a ter uma
uma qualidade fisica e mental melhor pro trabalho. E j& esta nos meus planos também té
outras atividades fisicas e e t0 ja tenho planos de cuidar melhor do meu corpo também.”

cos

“Ha... t6 muito bem.

Co09

“Hoje eu t6 gripado né mas ta tudo bem cara. Bem mesmo. Tanto da parte fisica como ...
agora t6 me cuidando mais. Preocupando mais com a alimentacdo, esporte e coisa e tal.
Isso melhora o mental automaticamente né. Dormindo melhor ... entdo ndo tem mais aquela
coisa de manha ta ruim pra de tarde t& bom. J4 t& sempre bom.”

C10

“Eu t6 esgotado. Nao se € por que eu to est... eu td estudando agora. Mas sinceramente eu
t6 esgotado.”

c11

“Fisica, melhor impossivel. Mental ainda tenho alguns problemas, vamos dizer assim da
ordem pessoal, infelizmente eu ndo td conseguindo separd da ... do trabalho, t4. Mas,
digamos assim: noventa por cento.”

C12

“Cansada ... (risos entrevistado) ... € ... porque € um pique danado ... ham ... as minha férias
sdo de uma semana. Dez dias acho que é o maximo que consegui tird. Que ... de ... acho...
até de quinze dias a vinte ja ndo d& porque pode acontecé ndo sei 0 qué. Eu ndo tenho, por
exemplo, um backup de mim mesmo (risos entrevistado) ... é ... entdo ... ah ah ... por
exemplo agora que t6 fechando o semestre, eu t6 morto.”

“... ta complicado, e ai acaba nédo evoluindo bah ... bah ... tu ndo resolve algumas coisas e ai
no dia seguinte, pd mas era so fazé isto aqui ... como é gue ndo me dei conta ontem.”

D. Como suas ferramentas de trabalho poderiam ser melhoradas para aumentar a sua
produtividade?

D01 | “... o ideal seria té os ... equipamentos sempre de Ultima ponta, de Ultima geracdo né.
Sempre o top de linha mas nem sempre € possivel isso ai né.”

D02 | “... ndo precisa mudé nada, do jeito que t4, ta dando conta.”

D03 | “O que eu preciso eu tenho.”

“Na verdade néo ta faltando nada.”

D04 | “... usar ela melhor. Porque hoje a ferramenta se tem ela disponivel em qualquer lugar né ...
e ... essa ferramenta ela t4 ai pra todos né. Apenas tem que ... ham ... tem mais beneficios
guem sabe usé-las melhor né.”

D05 | “... eu acho que deveria ter mais coisas em maos. Eu vejo, muitas vezes eu quero imprimir

um boleto e a impressora ndo ta funcionando entdo eu fico me amarrando com aquilo ali
porque eu hdo tenho como fazé.”

“... e também um telefone sé pra mim (risos do entrevistado) ... € a Unica coisa aqui dentro
que ndo consigo nem lig4, tem ligacdo coisa assim vO té que t4 esperando telefone ...
atrapalha um monte.”
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D06

nossa ferramenta de trabalho é basicamente o computador, ta ... entdo ... como
ferramenta aqui nés poderiamos trabalhar melhor com ... 0 que ja esta sendo feito ... nds
estamos abrindo débitos em conta ... minha area é financeira, td. Ham ... nds vamos trabalha
basicamente tudo com internet. Ndo estamos fazendo ainda, apesar de sermos um provedor
de internet. Nao t6 pagando conta pela internet, ta. N&o liberei isso na ... na minha conta,
mas pretendo fazé. A minha ... minha ferramenta é a internet entdo tenho que utiliz4 o
maximo a internet pra me alivia em todos os servigos. Sabe, pra fazé, transferi dinheiro ... de
uma conta pra outra quero fazé via internet. Se eu quero fazé pagamento de titulo eu quero
fazé via internet. Eu quero usa a internet pra mim até.”

DO7

“... nés temos notebooks, nds temos nés temos celulares que que que que que contém
funcBes nos ajudam com agendas e ... e o celular e o notebook conversam entéo ... eu tenho
isto tudo centralizado sem precisar duplicar a base de dados e ... nés trabalhamos com uma
configuracdes altas e ndo precisa depender de um notebook e ... € uma maquina de mesa
pra, porque o notebook é muito fraco. Entdo eu acho que em matéria de ferramentas nés
estamos bem servidos.”

D08

“Digamos que precisa pra mim mesmo na minha profissdo hoje, seria eu me atualiza mais,
fazé cursos, essas coisas. S6 dependo disso.”

D09

“A questdo do telefone seria mais o ... aparelho em si ... que aqueles de head-phone que me
deixariam as maos livre me ajudaria... mas ja t4 sendo providenciado também sabe. No
mais como fui eu que escolhia, ah eu quero essa mesa, eu quero essa maguina, esse
monitor, entdo ta de acordo com minha expectativa.”

D10

“De repente um ... uma maquina melhor, que tu ndo fiqgue esperando. Um coisa ... pode ser
simples mas tu trabalha com programas pesados ali com ... precisa de uma maquina boa pra
fazé as coisas porque nédo ha condi¢des de trabalhd porque tua ... a tua vida que tu faz € o
computador.”

“Eu, eu dependo do computador, se tivesse uma maquina melhor ... pra mim ... seria muito
importante. Iria rendé muito mais.”

D11

“Ferramentas de trabalho acho que ... a primeira coisa € disponibiliza mais softwares, pra
mim, por exemplo, trabalh4. A nivel de projetos, a nivel de testes, ta.”

“E segunda coisa é maquina. Parte de hardware, infelizmente nés estamos, a gente
necessitaria em té no minimo duas maquinas pra testes. A gente coloca tudo quente, ou
seja, tudo on line. A gente ndo tem, a gente ndo consegue testa antes, é tudo on line o
negocio.”

D12

“Bom, como a gente lida com software né, CARLOS ... (Sim - resposta entrevistador) ... na
verdade pela experiéncia do tempo ... a maioria do software tu sempre acha... aruma uma
falha, ndo sei se ja aconteceu isso ... (Sim - resposta entrevistador) ... entdo ... ham ... 0 que
eu sinto dificuldade nisso hoje nesse tipo de ferramenta € que eles poderiam fazé coisas
mais diretamente né ... (Sim - resposta entrevistador) ... ham ... ou as vezes tem um software
que que iria ali te resolvé um problema mé na verdade pra ele té resolvé o problema tu tem
gue i 14 e mexé em quarenta configuracdes dele pra ele té ...”

“Equipamentos ... eles aumentam processadores, memoria, ma a performance ... aumen... a
... arelacdo ndo aumenta tanto né, de um pra outro.”

E. Como a autonomia no trabalho pode contribuir para desenvolver suas habilidades e
conhecimentos?

EO1

“Acho que ... por te da liberdade pra ti pode cria coisas né. N&o trabalh& preso dentro de uma
de uma coisa sem ter liberdade de criagdo. Acho que € isso isso € bem importante no
trabalho.”

EO02

“... eu mesmo toma algu... tem alguns tipos de decisdo que eu posso toma né. Acho que isso
ajuda [...] eu sozinho sb capaz de fazé alguma coisa, ndo t4 eu e mais alguém para fazer
alguma coisa né.”

EO3

“Uma coisa que é boa por exemplo assim 6 eu tenho au... autonomia, eu tenho ... posso ...
ham ... fora os horéarios que eu tenho algum trabalho especifico eu posso ta usando minha
maquina ... Usi pra pesquisa coisas que eu tenho até mesmo da universidade, estudos e
agui dentro mesmo ... tudo ...”

“... pesquisa coisa na internet que eu possa ... a ... aprendé a mexé com algumas coisas que
eu ainda néo sei ..."

“... hesses horarios que eu tenho ... de sobra, digamos assim, d& pra pesquisa ..."

EO04

“... podé, digamos assim, busca coisas novas, interagi digamos assim todos juntos pra su...
cria uma solucdo nova. Isso ai ajuda no crescimento individual e com certeza o crescimento
da empresa também né.”
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EO05

“... eu acho que ajuda muito por causa que no momento que tu comec¢a toma decisdes tu se
torna bem mais responsavel né. Porque tu sabe que aquilo ali que tu ta fazendo ... é por tua
conta. Se da algum problema depois € problema teu. Entdo € bom porque tu vai te
desenvolvendo. Tu vai fazé aquilo ali com responsabilidade porque sendo depois tu sabe
gue vai cai sobre ti a responsabilidade.”

EO06

“... eu vou pra parte de economia, eu gosto da parte de economia, né. Politica, o que que ta
acontecendo, né. Entdo essa ... a ... a ... todo mundo aqui no no no no no provedor tem
autonomia de busca a informacdo que mais lhe agrada e essa informacao te acaba criando
cultura. Te deixa mais esperto no mercado ...”

EO7

“... a autonomia ... fazé um pequeno paralelo quando eu era empregado eu nado tinha
autonomia eu sempre dependia e muitas vezes a gente ndo poderia nem criar nossas
préprias oportunidades.”

“... 0 que mais ganhei quando quando abri a empresa e quando vim pra c4 sem divida
nenhuma foi a possibilidade de de poder aproveitar as oportunidades né se eu tinha que ir
pra Sdo Paulo eu tinha que ir para S&o Paulo né. Eu podia me dar ao luxo de abrir esta
oportunidade pra mim a ter recurso. Entdo ... isto ndo tem dinheiro que pague ... pra mim. A
minha felicidade em cima do meu ponto profissional esta em cima deste alicerce. Liberdade
de escolha.”

EO08

“E ... digamos assim que toda autonomia ndo precisa ter mas ... trabalhar sobre ... digamos

pressao tu ndo consegue fazer as coisas direito. Tu ndo consegue mais nem dar o
retorno. Se tu tem mais ou menos uma liberdade, um pouco de liberdade ja consegue fazé
as coisas. Consegue pensar melhor, consegue agir melhor. Tu sabe que o ... tem alguém
por tras de ti cobrando, mas tu sabe que néo € aquela pressédo, ndo é todo aquele tempo que
ele pega no teu pé. Entdo tu consegue pensar um pouco por si proprio.”

E09

“Ba velho, sempre a liberdade sempre vai ajudd né cara. Por exemplo, vam6 vamd supor
uma funcdo que ndo era minha que é por exem... é pode condicdes de precos e
pagamentos. Primeira semana ali eu tive que toda hora ali pergunta pergunta até que
chegou uma hora que posso té a liberdade de fazé? E me deram essa liberdade. Entéo,
guando a pessoa veio a mim ela ja ndo ... j& puld muito, economizd monte de tempo sabe.
Ja direto, a pessoa direto comigo ja resolve a situacdo eu digo: 6 pode sé em tantas vezes ...
ham ... nestas condi¢bes, sem té que fald com superiores coisa e tal, isso me agiliza
bastante.

E10

“Ah, eu tenho liberdade aqui. Porque se eu ... vamos dizer que sim. Conhecé software
diferente. Eu tenho a liberdade de pega e instala o software e fica mexendo ali até aprendé.
Eu acho que isso € uma liberdade que tu tem.”

E1ll

“Olha a autonomia no trabalho digamos ... a ... noventa por cento do do conhecimento e de
suas habilidades. Se eu nao tivé autonomia ai eu vou sé sempre uma pessoa bitolada,
sempre uma pessoa voltada a fazé exata... tal um rob6. Tu tem que té um pouco de
autonomia. Se tu ndo tivé essa autonomia tu ndo vai crescé. A autonomia envolve sim ...
habilidade com certeza, té autonomia em trabalha com ferramentas novas.”

“Depende... s6 uma hora pra trabalha em cima desta ferramenta, ta. Isso vai te gera
automaticamente gera conhecimento. Isso sim, isso cara, eu acho assim a autonomia no
trabalho, principalmente nessa area que nos trabalhamos, area de informatica, se néo existi
ndo tem conhecimento.”

E12

“Hoje eu diria que, por exemplo se eu te... eu tenho relativa autonomia né. Porque, por
exemplo, ali no trabalho ... ham ... a gente sempre precisa confirma alguma coisa com
alguém pra sabé se aquilo vai ou ndo vai né. Entdo .... se eu tivesse mais autonomia,
pudesse decidir praticamente por mim mesmo, eu acho que seria mais rapido. Me ... me ...
Seria mais agil.”

“E, por causa da dependéncia de outras pessoas ... iSso existe muito.”

F. Como a informacdo sobre o processo de trabalho e seus resultados pode mudar e
melhorar o mesmo?

FO1

“... aqui por ser ... meio fechado o provedor né, entdo a gente tem essa possibilidade de
conhecer todos os setores do provedor ... (Certo, fechado tu diz... - Colocag¢do do
entrevistador) ... ele ndo é muito, muito grande né ... (Ah! Sim. — Colocagédo do entrevistador)
... entdo a gente tem como conhecé tanto a area de criacdo como a area da do provedor
mesmo né ... producao de paginas. Entao a gente sabe sabe como funciona todo o provedor
e isso ajuda bastante na hora de passa informacéo pro pro cliente ...”
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. mesmo aqui dentro se relaciona ... se a gente ndo sabe ... 6, eu ndo nao trabalho
especificamente neste setor mas eu acho que da pra melhora em tal coisa. Entdo a gente
conhecendo, sabe la pode apontd aonde melhor4d. Onde mudéa pra melhora o desempenho.”

FO2 | “... tu tem que saber qual que é o norte. (Sim — Comentario do entrevistador) Acho que o que
te leva tu saber o0 que € qual gue é o norte sdo as informagfes né.”

“Pra tu té confianca, tu tem que té informacéo, tu tem que sabé o que que aquela pessoa faz.
Até gue ponto tu vai te que fazé aquele trabalho e depois passa para aquela pessoa.”
“Informacdo é a base.”

FO3 | “Pode, pode melhord porque a partir do momento de que eu eu sei 0 que ta acontecendo,
que eu sei como que ta as paginas, esse tipo de coisa. Como eu que vendo, vb té que sabé
como que ta o trabalho do BELTRANO, por exemplo, pra sabé se ele vai podé ta disponivel,
quantos dias pra fazé uma pagina, esse tipo de coisa. A mesma coisa em relagdo a ... a
acessos né, por exemplo, eu prec... preciso de um ... um cliente, tem um cliente novo que
entra ... ai eu preciso sabé como é que ta o registro, seria com o0 FULANO. Se t4 pronto o
registro eu posso manda o pessoal pra la instala, esse tipo de coisa. Com certeza é
necessario né.”

F04 | “... como dizem né que ... tempo era dinheiro né ... hoje a gente ja pode dizé que informagéo
€ dinheiro né. E essas informacdes compartilhadas, vamos assim dizé né, esses processos.
Todos sabendo qual ... qual a melhor forma de otimiza o tempo, 0 equipamento, a

ferramenta, com certeza s6 vem a trazé beneficios pra empresa né ... ou pra pessoa.”
“... 0s resultados podem ser, digamos assim, tanto crescimento profissional, e ai implica
aumento de salério e coisas do género, quanto lucros pra a empresa ..."

FO5 | “... tu conhece a coisa entdo tu sabe o que tu tem que fazé né, mas se tu ndo conhece ... tu
n&o ... tu ndo sabe como € isso.”

“... se por acaso um deles um dia falta ... eu podia substitui um deles né. E se eu nado tenho
conhecimento do que eles fazem ... de nada adianta eu ficA atendendo o telefone I& no
escritorio, ndo adianta de nada. Assim se eu soubesse mais o0 que que eles fazem, o que
que eles ... 0 que eles fazem no computador, atendé os clientes, cadastra os usuarios, esse
tipo de coisa, eu tendo conhecimento sobre isso eu acho que seria bem mais Util pra mim e
pra eles também.

“... ajuda porque acho que estimula, porque se tu acha assim, por exemplo: quando um
cliente solicita um cancelamento, deixa a gente pra baixo sabe. Cancelamento de clientes é
muito ruim. Felizmente que fica sabendo que tem pessoas aumentando o nimero de clientes
aqui na empresa e a gente fica mais animada que a gente sabe que a coisa ta andando. Se
a empresa anda os funciondrios andam, se a empresa ndo anda, tchau pros funcionarios.”

FO6 | “... é a visdo de fora ... entdo ... até mesmo aqui dentro a gente ... ham ... que, na nossa
funcdo, minha e do FULANO, é basicamente supervisionar, entdo a gente procura ...
melhora ou maximiza o uso, o tempo do pessoal, pra rendé mais, todo dia, ta. Entdo eu
preciso que o minimo de gente possivel, entre aspas, consiga fazé o maxi... mais, t4. Entao
0 BELTRANO, pb ... tA bom, o0 ... 0 ... 0 qué que nés podemos fazé pra facilitd o servico dele:
ta, hoje ta programando na unha, no Frontpage. Vamo pega o Dreamwaver da vida, que ja te
da meio pronto. Vamos investir num curso pra que ele pa... passe a adota essa tecnologia
pra melhord o servico.”

FO7 | “Os resultados e o controle sobre os processos sdo ferramentas que que te ddo um
panorama sobre o teu trabalho ... e tudo é medido. Se tu tem um carro certamente tu vai
trabalha quantos quildbmetros que tu fez por por litro de gasolina. A gente vive medindo as
coisas. Nao ha outra maneira de controla as coisas sem medi-las. N&o estatisticamente ... ou

por processos ... algum controle vocé tem que ter sendo teu trabalho ele é é perdido.”

FO8 | “E que é assim ... a maioria das vezes que eu dependi de informacdo dos outros pro trabalho
ou alguma coisa, essa informacao ela demora ou muitas vezes ndo chega ou tem que fica
muito em cima. Perde muito tempo atrds da pessoa que precisa da informacéo. Na verdade
€ assim, quanto mais tu ir atras sozinho, quanto menos tu depende de outros para

informacdes € melhor pro teu trabalho. Consegue agir mais rapido e tudo. Porque nem
sempre a pessoa que tu qué a informacao, que vai atras, ela consegue te da.”
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F09

“A informacao é tudo né cara. Eu tenho que ta, ndo sei se eu entendi bem a pergunta mas,
por exemplo, a gente tenta estipula todos os nossos processos de trabalho assim também.
Nds tamo tentando organiza como um fluxograma. N&o sei se tu ja deve ... E isso ai ... ja
falado com o FULANO ele deve ter dito a mesma coisa que a gente discutiu isto bastante né.
E ... tuta ... como é que vou te explicar isso ... acha caminhos pra resolvé ... aah ... alguma
situacdo sem repeti erros né sem ... passa por etapas indteis ou puld umas que séo
imprescindiveis assim né. Entdo é nesse esse tipo de informagdo sobretudo o que a gente
faz ou deixa de fazé é muito importante todos que tdo na nossa equipe tarem por dentro.

F10

“Sim, muito importante, tem um um cli... cliente que ... eu ndo sou da area técnica né, parte
técnica. Mas me liga um cliente assim que pergunta tal, ah eu queria compréa ... digamos
assim uma ADSL, eu ndo ndo te... eu tenho a informacdo de quanto, ma tu ndo tem a
informacgéo quais sédo os passos que nem o FULANO que é vendedor faz pra vender que é
ADSL pro cliente. Isso ai seria importante.”

F11

“... tu sendo um funcionario, ou sendo, a autbnomo, seja l4 o que for, tu t& dentro de uma
empresa ... ham ... tu vai ... vai queré sabé como anda, ta ... como anda essa e empresa € 0
que teu trabalho ta fazendo para isso. Aonde o teu trabalho ta chegando. Eu tenho nessa
empresa que desenvolve e nossa empresa crescé, ou seja, tem que eu tenho que mostra
pra ti 6 chega pro fulano: o resultado do teu trabalho foi esse, vamd melhora cara, tu tem
potencial de crescé, t&. Do mesmo modo pode chega assim: fulano, excelente cara! Que

“O resultado, o conhecimento desse resultado tem que existi. Se ndo existi isso ndo existe
conhecimento da empresa também. Sdo coisas que caminham juntas.”

“Ai entdo eu acho assim 6: o resultado tu sabe, tem informagéo que tua empresa ta indo
bem, que tua empresa t4 indo mal. Que o teu provedor ta crescendo, t& aumentando o
namero de usuarios, ou ta decrescendo, 0 que que ta acontecendo? Vamos ver, vamo
analisd 0 que que t4 acontecendo. Isso cara € essencial no crescimento de uma empresa.
Principalmente numa empresa de tecnologia.”

F12

“Hoje a gente ndo tem uma ldgica ... ham ... muito bem estabelecida do que cada um faz .
Tem e ndo tem, € médio eu diria tA CARLOS. Até ta se hoje ... td se trabalhando atualmente
com consultoria etecetera e tal pra bot4 uma certa logistica na coisa né. Sé que me ajudaria
muito se eu soubesse, se ele tivesse, por exemplo, um relatério, esses técnicos, fossem la ...
e relatassem: foi bem sucedido, ndo foi. Ficou tais pendéncias, quem vai resolvé essas
pendéncias? De quem que nds vamo corre atras? Ham ... com certeza agilizaria o processo
de trabalho ...”

“... iIsso, por exemplo, ta ja ta tendo um trabalho pra se acaba com isso, ndo sei se vai se
acabd mesmo, mas...”

G. Como o planejamento do seu trabalho contribui, ou poderia contribuir, para melhorar as
condicbes do mesmo?

G01

“O planejamento ... ele é muito importante ... no ... que se ... refere a prazos né. Entédo a
gente tem um pla... planejamento para alcan¢cd um determinado objetivo em tanto tempo.
Entdo isso ajuda bastante pra produgdo né. A gente ndo ... a gente tem um objetivo e tem
que cumpri até determinada determinado tempo. Isso ai € o que melhora ... aumenta a
produtividade, aumenta o desempenho.”

GO02

“... bem breve ... 0 ... tem aquela expressao tempo é dinheiro né, se tu planeja tu tu
automaticamente tu ocupa menos tempo né ... pra executa depois né ... simples.”

GO03

“Na verdade é meio dificil planeja alguma coisa aqui dentro porque ... assim ... tudo vai do do
do que as pessoas vao véo fazé, por exemplo, um cliente me liga agora, ndo tem como
planeja que horario ele vai me liga pra i fazé uma instalacédo. A Unica coisa que pode planeja
€ gque a ... de acordo com a agenda que eu tenho planeja o horario pra alguém i. Mas no no
meu, na minha parte especifica minha, ndo tem muito o que planeja.”

G04

“... planejando tu tem ... tu pode até té idéia de quanto tu vai gasta. Tu ndo vai entra num
trabalho cegamente né, sem vé o fim dele. Como ja aconteceu aqui, que se perdeu muito
tempo e dinheiro né.”

“... quando nés conseguirmos coloca um planejamento ... ham ... de quase todos os
processos dentro da empresa e eles forem seguidos, vamos assim diz&, como o planejado,
que as vezes se planeja mas ndo consegue se cumpri o planejado (Certo. — Comentario do
entrevistador) né. Com certeza ele ... vai haver uma melhora no desempenho de todos e
logicamente da empresa também.”
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GO05

“Planejamento do meu trabalho assim acho que n&o ... comigo assim ndo tem muito a vé,
porque meu trabalho assim néo precisa sé planejado. E uma coisa que tu chega assim faz e
pronto sabe. N&o precisa planeja o que eu vo fazé, o que eu nio vo fazé. E so liga pras
pessoas e dizé: 6, tu ta devendo (risos do entrevistado). Entdo eu ndo preciso planeja nada
assim. E tudo em cima da hora.”

“... eu tenho que controla ... ham ... o horério que as pessoas tdo em casa, entdo eu tenho
gue planeja qual horario que tenho que liga pra tantos clientes que é o horario que eles téo
em casa. E o Unico planejamento que eu faco assim sabe.”

GO06

“... eu acho que melhoraria, houvesse uma organizacdo melhor.”

“... a gente muitas vezes tem coisas pra fazé, tem prioridade um e tu acaba fazendo a que
tem prioridade trés ...”

“... de maneira geral nds precisamos nos organizd melhor. N&o achei a solugéo certa, ainda,
pra ... pra 6: tua fun... tu tem que fazé isto durante o dia e isso aqui eu tenho que fazé
durante o dia sabe. Ham ... mas vamo té que fazé.”

GO7

“E o aproveitamento né. Tudo o que vocé tem planejamento vocé tem um ... VOocé n&o
precisa pensar, vocé ja pensou.”

“... 0 planejamento é justamente pensar para trabalhar ... para ndo ter que re-trabalhar.
Entdo ... sem planejamento ndo ha como ter um bom desempenho ... né. E o que corre
bastante pela empresa ... vamos planejar a nossa agenda para fazer uma estratégia de
vendas, uma estratégia técnica, uma estratégia ... o que nds queremos fazer e aonde
queremos chegar. Temos gue responder a estas perguntas.”

GO08

“Bom digamos assim ... hoje eu néo tenho planejamento ainda. Eu trabalhava com isso s6
gue parei. Mas o planejamento ajuda muito porque tu tem um caminho a seguir né. Entdo
tendo o teu dia planejado, teu trabalho, essas coisas ai que tu qué fazé no dia te ajuda
muito. Mas eu a principio eu ndo t6 seguindo isso.”

G09

“O planejamento é tudo né cara. Tudo o que eu for, a gente for comeca a fazé, se nao for
planejado vai té falhas. Que com o planejamento a gente néo t4 isento de falhas né ... mas
se tu planeja tu vai reduzi, ndo tem como bota em porcentagem isso mas tu vai reduzi muito
... falhas né possam vir a acontecer.”

G10

“E que nem eu te falei né ... ele é relativo porque é sempre situacdes diferentes né. O que eu
faco nunca é sempre a mesma coisa.”

G111

“Que que é planeja um trabalho? Tu conhecé, tu sabé exatamente o que tu vai fazé. Tu
planejou uma visita no cliente "x", se tu tem as outras duas coisas acima, trés coisas ????, tu
analisa aquilo que tu vai fazé, e tu sabe o resultado que isto pode trazé, ta.”

“Eu vou, vou me planeja pra sabé como que eu vou chega em ti ou me planeja pra sabé
como eu vou da a manutencao, ou como que eu vou fala com o cliente, ou como eu vou abri
um cliente novo.”

“S&o coisas ... planejamento ... ham ... de vendas, planejamento técnico, planejamento
administrativo, financeiro, isso, se ndo existi também a empresa nao vai anda. Planejamento
€ essencial em todas as areas. Se nado existi planejamento a coisa péara.”

G12

“... com certeza se eu tivesse planejado 6: hoje eu tenho isso e isso pra resolvé ou pra fazé
ou pra implementa. Se eu trabalhd em cima disso, amanh&@ eu ndo preciso voltd a pensa
nesta mesma coisa, que é o que acontece as vezes. Nao termind hoje porque eu fui resolvé
outras coisas e ai amanha tu tem que volta a fazé a mesma coisa e as vezes revé o que tu ja
fez porque tu j& até esqueceu ... ham ... o que tu tava fazendo e vai té que revé aonde é que
tu par6, o que que tu tem que continud. Entdo me ajudaria a ser mais dindmico, acredito, a
ser mais rapido ...”

H. Q

conh

uais os desafios que considera importantes para desenvolver suas habilidades e
ecimentos? Por qué?

HO1

“Meu desafio principal é ta sempre ... interado das tecnologias né, da época. Ta sempre te
atualizando ... e com isso ta sempre desenvolvendo conhecimento e ... pra aplica isto no
trabalho. Isso na medida em que tu vai aprendendo e vai te atualizando com as tecnologias
... melhora ... 0 desempenho ... com certeza.”

HO2

“Pra mim, o que que eu acho que é um desafio é tu tu lidar com pessoas. Lidar com pessoas
€ um desafio muito grande porque cada pessoa é uma ... bom ... cada um € (nico né. E
assim como tem as pessoas que te tratam bem e tu consequientemente vai continua tratando
elas bem, tem aquelas pessoas que te tratam mal, tu depende delas, mas tu tem que
continua tratando bem, né. Quebrd aquele gelo. Isso é um desafio. Ainda mais € pra nos

z

aqui que traté direto com o publico né.”
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HO3

na verdade essa ... essa parte ... essa mudanca agora pra parte de vendas que
provavelmente vai no proximo més eu vd t& comegando com isso € ... € minha nova meta

z

né.”

“Meu desafio seria essa mudanca ... (Essa mudanga. — comentério do entrevistador) ... essa
mudanca. (Ta saindo da parte técnica e indo para vendas? — pergunta do entrevistador)
Exatamente. Na verdade vou continuar na técnica também mas ... mais agora voltada pra
parte de vendas.”

HO4

“... mas qualidade de vida para mim é ... € importante. E depende de pessoa pra pessoa o
conceito qualidade de vida varia. Eu acho que qualidade de vida é o seguinte ...”

“... enquanto pode té uma pessoa que tem uma empresa que fature 14 ... cem mil por més,
certo, e eu tenho uma empresa que faturo dez mil por més, mas esses dez mil ... se tu for
analisa, o feijdo pra mim custa a mesma coisa do que custa pra aquele cara que fatura cem,
certo. Entdo pra ele ndo é mais caro do que pra mim. Entdo tem um ... um ... um momento
onde existe o ponto de equilibrio ... e aonde aquele cara ganha cem mas a vida que ele tem
ndo permite com que ele usufrua de nada e eu ganhando dez vivo bem e posso vivé, usufrui
daquilo ... € muito ... eu prefiro vivé o resto da vida ganhando dez do que passéa me... metade
da minha vida tentando sustenta agueles cem.”

“... eu vO me tornd ... ham ... sessenta e cinco por cento da minha vida empresa e trinte e
cinco por cento durmi, e o resto? Certo. A ... até ... tem familia, no lado espiritual, tem o ... 0
lado amigos, tem o lado ... ham ... lazer, sabe.”

“... claro que as vezes existem ... tem que se molda a necessidade: trabalh4 até uma da
manha ... ma ndo é uma ... tu torna isso uma ... uma constante ... ai tu t4 ferrado, dai tu
ganha dez mil agora gue tu é novo depois gasta cinglienta pra se trata.”

“... agora eu aumenta minha jornada de trabalho, passa |4, fica até as oito horas da noite pra
ficd lendo dez horas, pra tu fica lendo um trogo, isso ai ndo € legal. Eu até fico na empresa,
ma pra me diverti, pra descansg, pra ... pra fazé aquelas coisas que durante o dia ndo dé pra
fazé.”

“... claro que ndo vamos restringi a oito horas diérias, isso ai é quase impossivel pra nés
aqui. A gente parte, chega muito préximo de dez, doze. Pra mim ja é muito ...”

“No meu caso, Tempo. Arranja tempo.”

“...0 dificil hoje em dia ... 0 mais caro hoje, no meu caso ta sendo a palavra tempo.”

“... ganhd tempo, produzi tempo pra mim é o seguinte é ... é ... € eu consegui tira coisas que
eu fago hoje, que eu nao precisaria fazé, da pra outro fazé, sobre minha responsabilidade,
dai eu ganho tempo.”

“... 0 ganha tempo pra mim é tira trabalhos que n&do necessitam do meu conhecimento
especifico, trabalhos rotineiros, trabalhos mecénicos. Eu ndo tenho pro que fazé isso, né. Se
eu tivé que passa o dia inteiro ... com ... tendo dez coisas pra fazé e eu consegui da essas
dez coisa pra dez pessoas diferentes fazé e eu ... buscd mais informacdes pra auxili essas
dez pessoas e durante o dia inteiro apertd um botdo ... ai eu t6 ganhando tempo.”

“... aquela velha histéria de ...ham .. distribuicdo do ... do ... das tarefas, aquela coisa
extremamente dificil que o cara centralizador ndo consegue nunca fazé e eu infelizmente
tenho um pouco, tenho que molda pra.”

“... N0 momento que se delega tarefa, tu t& ganhando tempo ..."

“... tudo tem seu tempo, 6bvio. Mas assim, tem um tempo que o FULANO tinha que i la e
puxa um cabo. Hoje o FULANO néo tem mais que i la puxa cabo. Tinha um tempo que o
sécio do FULANO ia la e tinha que fica fazendo um depdsito na fila do banco. Néo, ele ndo
tem mais que i 14 fazé um deposito na fila do banco. Isso tu vai ganhando tempo e tu vai
tendo outras funcdes.”

“... al também eu ja popo dinheiro, porque eu ... eu ... ndo precisei contratda um cara
especializado pra me desenvolvé aquilo. E peguei uma pessoa mais nova, com custo mais
baixo, ela assumiu aquele trabalho mecanico e eu fui la e me especializei. Qué dizé, eu
cresci.”

HO5

“... eu acho que eu deveria té mais conhecimento, ndo s0 ... a respeito de computador coisa
assim, mas mais conhecimento a respeito do ... digamos assim ... do provedor ... de como
se cadastra o ... como cadastra o0 usuario, como se cadastra na internet coisas assim que eu
ndo sei, por eu sei que é facil de se fazé. Mas até agora eu ndo tive oportunidade de
aprendé.”

HO6

“Manter-se equilibrado dentro da empresa: “... um dos maiores desafios € tu consegui ... te
manté ... equilibrado. Acho que € o ... acho que é um dos maiores desafios é te manté
equilibrado. Ham ... como te falei: domina quem tem informacéo, ta.”
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“... a gente é bombardeado com um monte de informag¢8es ... hoje no mercado. Muita
informacéo e a gente tem que sabé avalia ela. Esse que € que é que € o grande ponto. E
sabé avalia a informacao.”

“... entdo nosso negécio, a grande dificuldade é o equilibrio. Equilibrio de informacéo.
Consegui dosé isso sem se apavora e tomé uma deciséo que pode comprometé a empresa.”

“... busca de equilibrio né. De ... de consegui assimila essas informa¢cdes e toma decisdes
em cima delas.”

HO7

“... a base do sucesso empresarial, profissional estd no conhecimento. O conhecimento sem
estudo ndo é conhecimento, é informagdo né. Uma vez eu eu ouvi de uma pessoa ... ela me
disse ... a juventude de hoje ela ndo tem conhecimento porque ela nao Ié livros. Ela tem, ela
recebe um ndmero de informagdes da internet e essas informagcdes sdo volateis ... em
guestdo de uma semana no maximo elas ndo ndo prestam mais ...”

“Mas as pessoas elas ndo tém o conhecimento que ... que um livro te daria que é ... é fazer
raciocinar e refletir sobre as coisas que estdo acontecendo. E esse o embasamento do
conhecimento. E vocé trabalhar os fatos que acontecem né. E hoje as pessoas elas s6 se
detém em cima dos fatos que acontecem e aceitam ... elas apenas aceitam elas ndo fazem
nada para melhorar isso ... né. Entdo é fundamental.”

HO08

“Pois é desafio seria assim no meu trabalho seria ... que é desafio é competi com os outros
sabe mas ... que eles tém mais tempo de servico tudo e pra mim entdo a Unica coisa que
meu desafio seria estudar bastante, I&é e competi com eles ... porque sendo eu sempre fico
pé trds né.”

HO09

“Desafio é coisa normal assim que a gente precisa se, na nossa area se atualizd sempre né.
Sempre surge um novo ... programa de computador, um sistema operacional, umas rotinas
que tém a seguir né. E esse é o desafio que que faz até sé interessante nossa profissdo, que
tu nunca sabe o que o que amanhd, o que tu vai té que mexé amanhd, o que tu vai té que
aprendé amanha pra continud atualizado.”

H10

“... um maior desafio agora é terminar o colégio e quem sabe, daqui um ou dois anos tenta
entra na faculdade né. Isso é um desafio muito grande para mim porque eu sei que ... to te
falando, a universidade tem muito disso, tem muita diferenca que nem aqui dentro agente
tem muito prejuizo sabe, que a pessoa tem mais estudo que vocé pode sabé a mesma coisa
que a pessoa.”

H11l

“Se nao existisse ... ah ... um software novo, um firewall novo, existisse um software de web
novo, existisse esse desafio de conhecé esse software, de coloca ele em pratica, ndo
existiria um crescimento. Seria sempre aquele marasmo, a mesma estabilidade de sempre.
Acho que os desafios da nossa rea séo essenciais ..."

H12

“Eu gosto muito de pesquisa tecnologias novas. Entdo o que eu gost... hoje eu ... mmmm ...
ndo tenho esse tempo disponivel porque eu gostaria de: pesquisa tecnologias novas, vé
aonde se pode aplici elas ...”

“... Ah tal consultor vai la vé ndo sei 0 que e precisa ... tem tal necessidade. Ai eu gostaria de
ir atras, como € gue se resolve essa necessidade ..."

I. O que vocé esta fazendo para aprimorar seu trabalho visando ao seu desenvolvimento
para o futuro? Por qué?

101

“... COM cursos, com pesquisas na internet ...”

“... pra té mais a oferecé viu pro ... pra empresa né. No campo técnico né. Podé oferecé ...
com com criatividade né.”

“Sempre trabalhando em em cima disso ai, pra aprimora o que j& se ... ja se conhece.”

102

“No momento eu nao t6 fazendo nada por eu tenho muita conta, mas eu pretendo comega
fazé uns cursos ...”

“... eu to tirando a carteira de motorista agora né entéo eu fiz em trés vezes. Meu dinheiro ta
tudo indo pra carteira né, mas depois eu pretendo comeca fazé cursos na area né.”

103

“... em principio vendo o que os outros fazem ... aqui dentro né ..."

“... porque eu realmente preciso. Ndo, ndo, ndo tenho nenhum contato ainda com com
vendas ..."

104

“... estar atualizado com as noticias né. Isso na nossa area € muito importante ..."
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“Isso na nossa area € muito importante porque as vezes tu ... tu ... a tua sobrevivéncia
depende de alguma informacgdo. Ndo que seje tao ... tdo dependente assim como € a area
de ... de titulos né do mercado, a bolsa mas ... mas a informacao aqui as vezes é ... tem a vé
com a compra de um equipamento. Se tu tem uma informacédo que a ... que o mercado ou ...
ou o sistema té indo prum outro lado. Tu ja ndo vai investi nesse equipamento né. Tu ja vai
segura ou investi. Enfim, a informacéo é ... é o ponto base pra toda e qualqué acéo que vai
se toma. Entéo |é bastante, se manté informado com o que t4 acontecendo é o ... € 0 minimo
pra podé, digamos assim, sobrevivé neste mercado. E isso vai contribui para que tu
sobreviva ou néo.”

105

“... eu vb ali no computador do FULANO peco: Ah... como tu fez isso. Sabe. Porque eu quero
aprendé. Eu quero sabé como é que ele faz.”

“... por enquanto eu s6 peguei caderas basicas que ndo tem nada a vé com administragéo.
Mas eu acho que ela ajuda muito porque ela diz como, assim, se planeja, com tu tem que te
organiza, como que tu pode fazé um controle de ... no atendimento com os clientes ...
atendimento com os colegas de trabalho ... como tem que lida com as pessoas. Isso é muito
interessante ...”

106

“Olha ... por enquanto ndo td6 fazendo muita coisa ndo. Aquilo que té falei, t6 ... procurando
bota a empresa pra frente.”

“... eu tava fazendo economia e o0 ano passado eu tranquei a matricula porque minha esposa
ficou gravida, né. Tenho uma filha de um ano e um pouquinho e ... aqui ... acaba tomando
muito tempo, ta. Entéo tranquei. Tenho idéia de de volta. Isso que eu acho que eu precisaria
pra ... pra...pra... pra melhord...”

“... mas aqui internet cara ... ndo ... na minha area eu néo tenho muito o que melhora. Eu ndo
vd fazé um curso de webdesigner, ndo é meu chdo. Na minha area eu fazé um curso de

Linux, ndo sb6 programador, t&. Minha parte é administrativa. Entdo o que eu precisaria
melhora seria, de repente, essa parte de administracdo.”

107

“Eu ... eu ainda ndo venci na vida como ... como acho que deveria ter vencido. E ... e eu
estou fazendo de tudo para vencer na vida. Entdo eu preciso desenvolver meu trabalho.”

“Com posicionamento ético forte. Quando eu falo em ética eu falo de ética empresarial, falo
de ética nos negécios, falo de ética quando a gente fecha um negdcio e sabe que que esse
teu negdécio ndo vai prejudica ninguém né. Entdo é um dos principios que eu coloquei na
empresa € a ética. Entdo ... eu eu trabalho muito ... e me desenvolvo em cima da ética.”

108

“Porque ... na verdade ... se tu ndo fazé isto ... vocé vai fica parado no tempo. Nao vai
consegui competi com ninguém ... e € uma coisa que eu gosto de fazé. Digamos trabalha
com vendas é ..."

109

“Ah, isto volta a questado anterior, aquela estuda, procurd sempre se atualiza né, sabé das
coisa logo que tdo aparecendo. Agora, exatamente agora, eu td pe... pegando, absorvendo
coisa que eu ndo nao eram bem da minha area, que uma parte mais burocratica. Entdo eu t6
tendo que presta o dobro de atengdo do que eu teria, normalmente, teria que presta,
exatamente na minha area, teria mais, parte internet, criacdo de paginas, utilizacdo daqueles
softwares especificos.”

110

“Tu acha, tu ndo tem mais final de semana, por exemplo, final de semana é livro e
computador. Na frente do computador estudando, lendo bastante. Eu sei que isso vai me
ajuda porque se tu ndo Ié tu ndo ... ndo vai adquiri conhecimento. T lendo bastante, t6 me
dedicando bastante. Que nem ... ndo t6 mais saindo, fazendo festa, entendeu, no final de
semana. SO nao trabalho no sabado, na sexta-feira comecgava a fazé festa direto. Agora néo,
fico em casa e s6 estudando, pensando no futuro.”

111

“... por exemplo nos estamos dentro do provedor, a internet seria, vamos dizer assim hoje, o
carro-chefe do conhecimento. Hoje, conhecimento tecnoldgico, hoje a internet pra mim, eu,
FULANO, é o carro-chefe do meu conhecimento. Uso sim, leio muito, converso muito, lista
de discusséo, sou muito curioso ..."

“Gosto muito de estuda aquilo que eu vo fazé. E como té falei, nés tamo dentro do provedor.
Internet hoje é ... noventa por cento de conhecimento tecnolégico de uma pessoa, de uma
empresa. Se nao tivé internet hoje, desculpa dizé mas tu vai fica ... tu pode |&, tu pode ... liga
pra lé os e-mail de meio mundo mas vai tA sempre com um pé atras das outras pessoas.”

112

“Bom eu ... eu to ... td6 sempre estudando, pra comeca lendo sobre o trabalho né. Me
informando ... revistas, livros, a prépria internet né.”

“... fazendo cursos. Vira e mexe eu faco um ou dois cursos por més ...’

“Eventos. Procuro ... procuro i quando d4 tempo ..."
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“... 0 motivo que eu faco isso € para me manté atualizado. Porque se eu v0 ficA em cima so
daquilo que eu sei ... amanha eu ja toooo ... atrasado né ..."
“... € porgue eu gosto disto também né.”

J. Quais sédo as perspectivas que vocé percebe no seu trabalho para continuar seu
desenvolvimento pessoal e profissional?

JO1 | “Eu percebo que aqui nesse nesse campo que a gente trabalha de internet ... tem um ... uma
gama enorme de .... de desenvolvimento. A gente tem, pode crescé pra muitos muitos lados
assim 6. A internet tu ... ndo € s6 ... s6 pagina ou s6 acessos, tem que t4 interado de tudo,
entdo a gente sabendo tudo isso ... conhecendo um pouco de de cada setor do provedor a
gente tem como crescé em diversos campos e isso € bom.”

JO2 | “S&o grandes ... sdo grandes ... eu acho que a ... em informdatica, informatica na internet é ...
dizem bom ... dizem que aqui no Brasil tem dez por cento né ... ham ... sendo desenvolvidos.
Se tu for fazé assim uma comparacao com os Estados Unidos |4 ... ham ... cada ... sessenta
por cento da populacdo tém um computador em casa né. Entdo eu me sinto seguro em
relagdo a isso aqui porque eu sei que o mercado, a tendéncia é continua crescendo. Dia
apos dia ele vai cresce mais e se eu ... me agarra a isso né ... canaliza isso mesmo 6 vou
trabalha com informética, internet ou qualquer coisa em relacéo a computador acho que tem
futuro.”

JO3 | “... essa mudanca ja € um.. de certa forma uma ... uma perspectiva para melhor né porque
. ham ... té saindo de uma parte que eu ja té trabalhando a um tempo, ja sei, j& conheco e
provavelmente ndo tinha muito mais que crescé naquela parte, naquela area ...”

JO4 | “Esse ... esse ramo, vamos assim dizé, essa area de atuacgdo ... a ... a propria informética ...
geral né ... ham ... ndo tem ainda um limite estabelecido pro crescimento tanto profissional
como o pessoal. E a gente sabe que os limites que a gente consegue vé ainda sdo muito
longe do do que estes que nds temos a ... a nossa frente. Qué dizé, existe uma estrada
muito grande pra se percorré.”

“... todo mundo ja fala em internet hoje, sé que muito usam realmente. Entdo tem muita coisa
pra se fazé, pra se pensa, pra se acha, pra se progredi, pra se estuda né, pra se cria
solucdes basicamente ...”

JO5 | “... quando a gente ta trabalhando a gente t& sempre aprendendo né. Entdo, com certeza
tudo o que eu fizé, por mais mondtono que seja, as vezes, aquilo ali vai ... cada pessoa € um
tipo de pessoa, entdo todo dia tu fala com uma pessoa diferente, entdo as vezes, eu tiro a
informacdo pra mim mesma. Eu vou aprendendo como as pessoas reagem em certas
ocasibes, como elas s&o no seu dia-a-dia ...”

JO6 | “... a tendéncia € essa: di di di di do pessoal usa cada vez mais a internet, ndo é? O que
parece, aquilo que té falei antes, que as empresas pequenas que hao criarem um produto,
ou criarem uma necessidade, um vinculo muito tempo com o usuario, elas vao fica no
caminho. Entdo o que a gente ta procurando é isso ... a ... eu vejo um futuro muito grande.
S0 trabalha certinho ..."

“... estou extremamente confiante com relacédo ao futuro.”

JO7 | “Eu tenho certeza que ele vai dar certo. N6s levamos ... algum tempo ... as vezes a gente
determina as metas ... a gente ndo atinge as metas de tempo ... mas ... uma questdo de
amadurecimento natural.”

“... mas o meu preparo como pessoa ta me dando uma carreira profissional individual propria
gue independe da empresa. Isto pra mim é o0 mais importante ..."

“... é porque eu ja estive preparado para isto e eu passei por este periodo ... entdo e por isso
que acho que to tranquilo nisso.”

J08 | “E ... pensa no futuro tem que pensé aqui dentro da EMPRESA coisa assim: que eu vou
crescer muito ainda, eu tenho que ir atrds do que eu quero ... e ... sempre ... busca ...
atualizacdo, sei |4, uma coisa assim.

J09 | “Oia, a gente trabalha pra vé se a gente melhora a parte financeira também.”

“... pra parte profissional a gente via se especializando, tentando cumpri o melhor possivel a
sua funcéo pra que isso se renda mais dia... dividendos, pra ti vivé melhor tua vida pessoal
entende. Entdo a é a minha luta é essa, eu quero melhora no trabalho pra melhora a minha
vida pessoal, ao mesmo tempo. Pra que eu tenha condi¢bes de fazé tudo o que eu quero,
seja compra eletrodomésticos, a viajd a ... pratica meu esporte com equipamento per..
melhor que tivé. Mas tudo isso tem que vim do trabalho.”
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J10

“... eles ndo enxergam quando um pessoa fica aqui enquanto vocé faz: Ah, eu t6 na frente do
computador, ah, tu ndo faz nada né ... o dia inteiro. Essas pessoas enxergassem dessem
valor no que tu faz. As pessoas enxergando no que tu faz ou as as as pessoas tentando fazé
aquilo que tu faz e vendo que é dificil, de repente vdo chega: Bah, como é dificil isso bah o
cara fica se quebrando um temp&o. Que que ele ganha nisso. Eu acho que se se eu ficasse
atras disso o dia inteiro, eu acho que, o que que ele leva a mais, nunca ele deve todo ano da
igual. Eu acho assim.”

J11

“Perspectivas ... muitas. Muitas perspectivas pra continua fazendo o que eu faco. Primeiro a
area onde, a gente, eu trabalho € uma area que nao tem como para. Ndo tem como ... O
provedor em si até que pode, digamos assim, pode chegd a uma ... um tempo assim que
pode desaparece o provedor. Mas a informatica ndo vai desaparecé.”

“...existem "n" papos que: ah o provedor vai acaba, o provedor vai isso, o provedor vai aquilo,
fazem trés anos que eu td escutando isso, até hoje nés estamos ai, cada vez crescendo
mais, cada vez agregando mais servicos.”

J12

“... entdo eu gostaria de aprofundar, por exemplo, fazé a ... sei la, algum ... algum estagio ...
alguma coisas nestas empresas maiores tipo assim: Cisco, a propria IBM, a propria HP , que
eles tém laboratdrios que lidam com tecnologia WAN bem aprofundada né ...”

“... eu ja fiz alguma coisa agora que foi, nessa &rea, que foi junto a DIGITRO. Foi
interessante até.”

“... 0 que eu gostaria é de fazé mais trabalhos desse género de pesquisa mais aprofundada,
mais voltada pra ... pra alta tecnologia e ndo as coisas bésicas do dia-a-dia né.”

K. Quais os fatores que podem ser melhorados no relacionamento com o0s colegas que
poderiam aumentar seu desempenho no trabalho? Por qué? K. Quais os fatores que podem
ser melhorados no relacionamento com seus subordinados, que poderiam aumentar seu
desempenho no trabalho? Por qué? K. Quais os fatores que podem ser melhorados no
relacionamento com a sua chefia, que poderiam aumentar seu desempenho no trabalho? Por

qué?

K01

“Eu acredito que aqui, 0 modo como a gente se relaciona tanto colegas como chefe t4 ... ta
num nivel bom né. Ele ... favorece bastante por te da desempenho, né. N&o ... o chefe ta
sempre do lado, o colega ta sempre do lado. Entdo a gente ndo tem a distancia, ndo tem
distancia pra podé se relaciona com eles. E quase como se n3o tivesse chefe, o chefe é um
quase como um colega , ele tA sempre aqui do lado sempre, entdo ajuda bastante isto ai.”

K02

“... entre colegas né, aquele fator liberdade e libertinagem né, tu té liberdade pra tu fala
alguma coisa ou e tu leva pro lado da libertinagem, sabe, perde o respeito ja. Isso é uma
coisa que influi bastante na pessoa, té consciéncia assim do que ela vai fala, pra quem ela
vai fala, quando, como, sabe...”

“... tem que, parte de tu ja conhece um pouco a pessoa. Sabé que se ela acorda com o pé
esquerdo ou ndo naquele dia ... (Certo. Mas tu ta percebendo isto aqui dentro? — Pergunta
do entrevistador) ... Ndo, ndo é uma coisa que eu percebo aqui dentro, € uma coisa que eu
percebo assim, desde que eu comecei a trabalh4 sabe.”

“Tem ... tu tem aquele colega que ele vai sé mais ... solto né, mais achegado, mas ele vai sé
... N0 caso assim ... tu ndo vai podé né confia tanto nele, tu entendeu. J4 o outro assim, que
ele ja é mais fechado tal tu ja possa confia mais porque sabe ja ele é mais sério. Pode larga
até assim um ... 0 pepino no trabalho pode ser maior pra ele né. Tu entendeu o que eu quero
dizer ... (Sim, sim. Como dizer que ... tu pode té mais confianca nessa pessoa mais fechada
naquela que é mais aberta. — Colocac&o do entrevistador) ... E, ndo gener... ndo ndo podemo
generaliza tu entendeu ... (Certo. — Colocagédo do entravistador) ... € s6 uma coisa que ela é

. ela é instavel por causa que tu ndo pode ... ham ... no caso se atrapalha assim com
conceito de liberdade e libertinagem.”

K03

“Algumas vezes a comunicac¢do. Muitas vezes acontecem coisas de que a ... ndo séo
avisados ou ... ham ... é, em principio seria mais a comunicagao porque assim muitas vezes
acontece coisas e ndo ... sabe assim ... se tivesse um pouco mais de comunica¢ao seria um
pouquinho melhor.”

“Acontece muitas vezes de de de de ... por causa desta falta de informacédo acontecerem
problemas aqui dentro né.”

K04

“... quando se comecga, se comeca geralmente como uma familia né. Todo mundo € amigo e
isso ... a empresa ela vai tomando um corpo e vai se tornando um empecilho né. Ao passo
que o profissionalismo acaba ... ham ... digamos assim, perdendo terreno pra essa familia ....
essa brincadeira, vamos assim dizé.”
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K05 | “... acho que todo mundo tem uma comunicacdo bem aberta assim, ndo aquela coisa
fechada. Nao tem panelinha. Isso é muito interessante sabe, principalmente que é sé eu e
minha irma de mulher assim entdo ndo tem muita fofoca coisa assim sabe. Isso é bem legal.
E os homens sdo mais ... quietos, na deles assim, ndo complicam muito. Acho bem
interessante 0 ambiente. Acho que néo precisaria melhora nada.”

K06 | “... talvez ficou um negdcio muito ... muita amizade. Entdo ... acaba por parte do pessoal ...
as vezes nao ... ndo usando de maneira plena o tempo pra trabalho. Ainda existe um pouco
... de ma... um pouco de brincadeira de mais, né. Mas enfim ... de maneirageral ...0...0...0
clima é 6timo ta. Eu acho que precisaria, de repente, s6 um ... acho que que de repente isto
€ automético em relacéo ao crescimento da empresa ...”
“... um toguezinho aqui, um toquezinho ali, de acordo com que a pessoa acaba sendo ... ham
. como € que vamo dizé a expressdo ... ela vai subindo no conceito da empresa. Ela
procura desenvolvé, 0 ta trabalhando legal, vamo te da um upgrade nesse sentido, tu tu
melhora tua fungdo, tu vai ficA responséavel por isso. Acaba tendo uma responsabilidade
maior, ela acaba se conscientizando de que tem que trabalh&d de maneira mais eficaz pra

empresa.”

KO7 | “... eu ndo estou dizendo que o nosso nivel intermediario de chefia é maior do que o
subordinado. Nao, porque nés temos subordinados que sabem mais do que nos
tecnologicamente falando ... mas ... a ... 0 que poderia se melhorar e vai ser melhorado € o
conhecimento béasico. As pessoas elas acham que estudar o primeiro e segundo grau é uma
grande besteira porque a tal matéria ndo vai ajudar na vida dela ... e ha muito pouco tempo
descobri isto e descobri conversando com essas pessoas que ... nds temos que desenvolver
o raciocinio. E a melhor forma de desenvolver o raciocinio é estudando. Estudando o
primeiro e segundo grau, tendo um bom primeiro e segundo grau ...”

“O problema € que é um processo doloroso e bastante moroso, ele demora muito.”

K08 | “Digamos assim, com 0s colegas e com 0s supervisores seria um relacionamento mais
sério, relacionamento direto com a pessoa.”

“N&o pode ter ... falsidade porque onde tem falsidade ali ndo ... ndo funciona, tu néo
consegue trabalh&. Entdo digamos assim seria mais um ... cara a cara, o que tivé pra fala tu
fala, tu respeitd.”

K09 | “Eu acho que assim 4: o que atrapalha um pouco a gente é a pressao sabe. Bom, a gente
tem muita tarefa ... eu ndo sei se ja te respondi isso na outra questdo mas vamd |4 ... ham ...
€ muita tarefa dai sempre ... todos ... que € assim é ... é varias tarefas que pra varios outros
setores entendeu ... e todos 0s outros setores querem prioridade. Entdo n&o tem como a
gente da ... prioriz4 a... aqui ou ali ... mas a gente sempre vai se incomodéa por causa disso
também. Se acabasse um pouco dessa presséo entrasse ... todo mundo tivesse consciéncia
que vai entra numa fila de trabalho pra sé realizado e entregue ... isso ia melhor4 muito
entende.”

“... a pressdo em si do que a gente é ... tipo: entrou um trabalho pra gente fazé, vai entra na
fila né porque ja tem outro na frente, e fica aquela pressao: 6 faz esse na frente, faz isso
antes entende.”

K10 | “Eu acho que entre os colegas ai dentro teria que se ... € que ... na verdade quem trabalha
aqui ele é muito amigo fora daqui da empresa ta.”

“... sabe depois que tu sai da empresa € claro né, vocés sai de |a voltam toma um ... uma
cerveja, qualguer coisa. Fica todo mundo bem. Eu acho que nesse ponto teria que sé um, so
mais certo, pessoa mais sérias dentro da empresa. Bom, tu t4 percebendo que ndo tem uma
diferenca entre fora e dentro da empresa. E, porque... Da vida pessoal e da vida profissional.
Isso, vocé vé que eu acho que seria muito diferente se fora daqui tu ndo, se ndo se falasse.
Acho que seria muito diferente do que nés chegasse aqui dentro da empresa.”

K11 | “Olha, o relacionamento com colegas cara acho que, de repente eu seria 0 Unico que eu nao
tenho nada a reclamé com colegas. Ham ... reclamé cara, o que que é reclamé tché. (O cara
ndo pode reclamd ... do qué. Mas nédo a nivel de reclamacéo, tipo assim ... poderia melhora?
— Pergunta do entrevistador) Poderia ... ndo a nivel de colegas, de colegas ta excelente. Se
melhord estraga, como se dizem. Se continuasse assim tava excelente.”

Profissionalizar os relacionamentos entre chefe e subordinado: “A nivel de chefia sim. Chefia
eu acho que assim 0, a primeira coisa é a educagdo das pessoas, acho que assim 0 ela
envolve algo de trabalho mesmo, algo pessoal mesmo. A prépria educacdo acho que, a
gente traz com a educacao que gostaria de ... que fosse recebida por todo mundo. Acho que
iss0, isso seria essencial a ser mudado ta. Vocé néo pode ... ???7? geral, isso ai geral. Acho
gue a educacéo é essencial no tratamento de uma pessoa.”
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“E segunda coisa, acho assim 6, nds estamos ... digamos assim, dois pesos, duas medidas
digamos ... acho que, certas pessoas sdo tratadas de um jeito, outras pessoas sao tratadas
de outro jeito ... como te falei.”

“Essa, é a reclamacéo, isso isso € uma coisa que eu poderia agregar t, ao ... ham ... melhor
relacionamento.”

K12 | “... 0 que eu sinto hoje € que a nossa equipe, ela ndo € muito bem integrada. De repente &
porque nem todo mundo tem os mesmos conhecimentos, sabe que a gente lida com quem
conhece mais, quem conhece menos ..."

“... ndo existe uma ... sempre uma unido na equipe. Eu acho que a equipe teria que ser
assim 6: um ou dois responsaveis pela equipe e que mantenha ela nummmmm ... huma
mesma visdo, numa mesma unido, que todo mundo caminhe pro mesmo destino. E ndo um
puxa pro lado e outro pro outro.”

“... mas ainda ndo ta bem unificada.”

“... € ... melhord a qualidade. O que noés estamos fazendo agora é justamente melhora a
gualidade. So6 que, o que a gente tem de, que néo fica bem ... entonado ali ... é ... sdo muitos
servicos e geralmente tu tem uma pessoa pra cada tipo de servico. Entdo eu acho que se
deveria fazé uma composi¢do de cinco servigos. Trabalha em cima daqueles cincos ali e
pronto. Em vez de trabalha com dez, quinze e nenhum vai pra frente.”

L. Quais sdo seus direitos em relacado a privacidade?

LO1 | “... aqui ndo ndo tem esse esse problema, aqui é ... a gente t4 quase em familia aqui
mesmo. A gente t& bem ... se relaciona muito bem, entdo nédo tem esse problema. Vejo que
aqui a ... ndo tem este tipo de restricdo.”

LO2 | “Todos aqui dentro tem sua privacidade bem ... bem privada mesmo (risos entrevistado)
vamos dizer assim.”

“A gente ndo tem muito que té privacidade aqui dentro né. Pode vé assim né assim nosso
escritorio ele é ... ele é aberto né. Ele ndo tem reparticbes, ndo tem ... assim ... ndo ndo tem
muita coisa que possa se privada né. [...] os meus documentos que eu tivé, meus e-malil,
minhas ... sabe ... senhas coisas assim ... ham ... sei I, ndo tem ... ndo tem uma coisa
assim que possa sé privada mesmo ... acho que o que € privado aqui dentro é privado e ndo
tem como sabe ... sé ... explorado por outra pessoa.”

LO3 | “Todos eles possiveis. Tenho toda a privacidade aqui dentro. N&o tenho ... problema nenhum
... quanto a isso.”

LO4 | “... existem algumas regras ... ham ... digamos assim, claras ... ndo tdo ... digamos assim,
escritas vamos é dizé. Mas elas sdo séo ldgicas, essa é essa seria a palavra do tipo: cada
um tem a privacidade de fazé o que quizé né, dentro do ... da empresa com o0s
equipamentos, com os softwares, enfim né, desde que seje ou pessoal ou pra empresa né.
Nada de se usé a estrutura da empresa pra trabalhos terceirizados né.”

“Eu posso usa a maquina, sbé livre, eu tenho a minha privacidade, meus e-mails, enfim,
desde que seje pra trabalho ou pra coisas pessoais. Quando disse pessoais n€, ndo se diz ai
gue ele possa usa pra fazé o que ele quizé e sim pra coisas no dia-a-dia dele.”

LO5 | “... ninguém mexe no que é de ninguém, se mexe, eles deixam ali onde t&o, deixam
direitinho, ninguém ... pode ser um papel pequinininho, fica ali onde ta.”

“... ninguém se mete na minha vida. Se eu ndo t6 bem até as pessoas chegam e perguntam
dai coisa assim mas se eu ndo quero fala eles nao ficam .... cima de mim, coisas assim
entéo ... tudo tranquilo.”

LO6 | “Totais. (risos do entrevistado) A gente ndo tem sala fechada aqui mas ... ham ... enfim, ndo
existe nenhuma restri¢éo ..."

LO7 | “Os direitos eles sédo grandes, o problema é tu consegui revindica-los, coloca-los em pratica.
Porque ... apesar de eu ter uma conduta bastante ... ética e profissional dentro da empresa
... a ... realmente é dificil tu ... tu tA cem por cento falando do profissionalismo. As vezes vocé
quer relaxar, quer ... eu quero largar uma piada as vezes vocé tem que ser um pouco mais
humano e ... inclusive é dificil a gente ... a gente trabalhar com esse nosso direito de sermos
humanos ... porque as pessoas as vezes confundem né.”

“... € muito facil as pessoas simplesmente interpretarem mal quando vocé resolve ser
humano. Nao que eu seja uma maquina de trabalho, de maneira alguma, apenas eu ndo vou
falar de minha familia na frente das outras pessoas. Eu acho isto antiprofissional. Eu ndo
quero dar margem para as pessoas ficarem falando com amigos e com com familia e com
isso e aquilo. Eu junto por exemplo, eu ndo posso cobrar aquilo que eu ndo fago né. Entao
eu acho que isso € um pouco chato porque é ... as vezes tu nunca fala com alguém, nunca.”
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LO8

“Quanto a isso ndo tem problema. Se eu tenho vontade n&o tem ... ndo tem nada que me
impeca de ser livre aqui dentro né. O ambiente de trabalho é muito bom.”

LO9

“Olha cara a gente, ndo vo6 dizé que ndo ndo faltem um respeito ... como a gente ... como tu
td vendo aqui as paredes sao ... quase ... a mesma coisa que ndo té né. E aqui assim tem
um um problema grave de que ... estilo telefone sem fio sabe ... fala "A", passa por trés,
quatro cabecas e chega "B" do outro lado. Mas ... ninguém chegou a me falta respeito grave
s06 isso que eu acho que podia ndo existi né ... fofocas, intrigas ... e de vez em quando me
deixa meio chateado assim porque eu acho tdo invadindo a minha privacidade. Ma na na
verdade seria as distorgbes ... E ... é distorgdes e a assim algumas coisas que 0 cara
comenta que era s pra hora, ndo era pra se extende.”

L10

“S¢ fora da empresa. Porque aqui se sai fora da empresa, sem ta perto e tu liga no celular
da pessoa que tu qué fala né. Unica oportunidade que a gente tem, que a gente n&o, a gente
fala qualqué coisa que nem tu fala aqui agora tem trés tdo ouvindo o que tu t4 conversando
né. Isto ndo é privacidade. Se tu qué fala realmente, ou tu passa um e-mail prd cara 0,
mesmo assim tu ainda tem a sorte que nem eu, eu sei, 0 meu trabalho aqui dentro eu sei
gue ninguém t& pegando e-mail que t6 passando. Mas de repente, se fosse outra pessoa
aqui, mandasse o e-mail pro FULANO, essa outra pessoa poderia ta ... eu poderia ta lendo o
e-mail ... eu ndo teria nenhuma privacidade disso ai. (Nem com o e-mail tu ndo tem
privacidade? — pergunta do entrevistador) Ndo, como eu cuido da parte dos e-mails, eu me
sinto responsavel pelos e-mails, que nem: alguém fald alguma coisa a mais, digamos assim,
preciso fald com o FULANO: Bah, quero um aumento. Eu ndo chego aqui e falo aqui porque
eu falo aqui eles escutam, eles também querem o ... que que eu faco, sai da empresa e ligo
no celular da pessoa dai ... conversa.”

L11

“Olha, acho que privacidade € uma coisa que meio complicada no ramo de ... de informéatica
assim cara. Digo, principalmente dentro do provedor assim. Tu tem tua privacidade, com
certeza tu tem né cara. Mas ... nos podemos t4 usando ... algo ... e-mail ... algo dentro da tua
empresa ... acho que néo existe uma privacidade tdo grande quanto a isso. Acho que tu tem
sim privacidade fora daqui.”

“... fica ai coloca senha, querendo colocé ... ham ... bah, porque eu v6 coloca senha por que
a tua maquina ... ndo! A maquina néo é tua cara, a maquina € da empresa ... acho que ai
nés temos que agi com profissionais. NOs temos que sé profissionais, ta e ... muitas vezes tu
colocando senha em alguma coisa, tu tentando ... ham ... sei la tu tentando ... Tipo limita ...
tentando limit4 ta, e as outras pessoas "a" e "b" t4 atrapalhando uma outra pessoa de
produzi. E isso acho extremamente errado ..."

L12

“Ham... Algumas coisas, € claro, até eu evito de coloca porque eu sei que ndo vao acontecé
e ndo tem como acontecé né. Entdo tem pouco de altos e baixos ali, mas ..."

M. Quais séo seus direitos em relacdo a liberdade de expresséo?

MO1

“Aqui no ... que nem eu te falei, por a gente ta sempre préximo um do outro, a gente pode se
expressa sempre. N&o néo é proibido a ninguém, néo é ... restrito a uma determinada classe
ou s6 os chefes se expressarem. Aqui todo mundo pode se expressa, sempre com respeito
né.”

MO02

“Acho que todo mundo tem que fald aquilo que pensa, sabe, indiferente de t4 falando com o
colega ou ou com o chefe né. S6 que tem que fald no momento certo né, quando tu tem
razdo tu ndo pode baixa a bola e ... né.”

“... todo mundo aqui tem uma opinido propria e bem ... bem forte. S&o ... séo personalidades
fortes. (Tu consegue se manifesta? — Questao do entrevistador) Consegue. A gente respeita
tranquilamente. Quando a gente vé que t4 indo para um lado assim, a gente ta, entdo péra
ai, eu vo fica com a minha opinido tu fica com a tua, isso ai.”

MO03

“Também todos. Tenho total liberdade de expressao.”

MO04

“E ... eu acho que liberdade de expressao é ... € meio ... € meio complicado de se fala nisso
né. Porque as vezes a liberdade de expressado pode se confundi com ... ham ... desrespeito
... até certo ponto né. Todos tem ... ham ... opcao o ... direito de se expressa l6gico. Que
tenham suas ... suas rein... revindica¢des, palavrinha dificil, mas assim é .... ham ... ndo
existe assim algo: 6 ndo se fala nisso, ndo se fala naquilo né. Mas com certeza essa
liberdade de expressdo é mais ou menos como aquela do fuma né: Teu direito de fuma
acaba onde comeca o meu direito de néo ... (De respira. — Colocacéo do entrevistador) de
respird fumaga que sai do teus pulmdes, né. Entdo assim, liberdade de expressdo hoje é
uma coisa complicada de se defini um limite. Mas com certeza a ... a conversa € sempre a
base pra tudo.”
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MO5

“... eu sinceramente falo tudo o que eu penso. Entdo aqui dentro ... sempre falo tudo o que
eu penso. Nunca ... eu posso enrola um pouquinho mas acabo falando. (E ndo tem
repressao! — Comentario do entrevistador) Ndo tem ndo. Ninguém me tranca pra fald nada.”

MO06

“... existem ... limites como usamos o termo anterior. Eu tenho liberdade de falar palavréo,
beleza, mas ndo é adequado, né. Nao, ndo se proibe mas todo mundo se coloca numa
posicdo que ndo fala. (Mas as idéias e 0s pensamentos? — pergunta do entrevistador) Nao,
pode. Ai até € é bom, t4. Porque ... ham ... ndo som... ndo somos os donos da verdade.
Todo mundo tem opinido e pode dé& opinido ..."

“Todo mundo tem pleno direito de fala o que ... o que fo... ... 0 que que trouxé, o que que for
adequado e que trouxé beneficio para a empresa enfim né. Uma reclamacéo ..."

MO7

“Todos. N&o admito que me podem contra isso. Eu sou uma pessoa que ndo manda recado.
Eu falo diretamente com a pessoa. Seja ela ... a pessoa mais alta da empresa ou seja ela a
mais baixa da empresa né.”

M08

“Quanto a isso fica meio assim porque a maioria as vez quando tu tenta te expressa dos
outros tu ndo consegue por um Unico motivo ... tem muita gente digamos que ele tenha
curso superior ou tenha um curso mais elevado e s6 porque tu ndo tem isso tu ndo eles
acham que tu ndo tem o direito de fala. Por mais que tu teje certo ... eles errado mas eles
sempre vao pro lado que eles sabem mais, que eles sdo formados e tudo né. Entdo essa é a
Unica questdo. Que tu ndo pode competi com eles nessa parte ai, vocé tem que sempre fica
na..."

M09

“... digamos que total assim que a gente, pelo menos isso a gente, lutd pra continua sendo
assim né. Quando se precisa fal4 alguma coisa tanto com o ... a pessoa que vem na
hierarquia abaixo ou acima de ti ... tu ndo vai té poblema, tu ndo vai té que medi palavras, tu
pode chegé e fala ... numa boa.”

M10

“E, é, esse ponto aqui dentro da EMPRESA sempre tem dificul... eu falo as pessoas
escutam, se eu to errado eles, ndo tu t4 errado, ndo é assim, mas eu tenho pelo menos o
direito de fald, me expressa eu tenho aqui dentro.”

M11

“Tenho total liberdade de expressdo. A empresa onde eu trabalho é uma empresa que
guanto a isso ndo temos o que rec... eu pelo menos néo tenho do que reclamar. Tenho total
liberdade de expressédo pra falda desde com a menina que é telefonista até o dono da
empresa.”

M12

“Sim ... é ... eu até acho que ... ham ... na medida do possivel ta ... t4 interessante, eu me
sinto a vontade. Até no inicio eu ndo me sentia muito a vontade, ndo colocava certas coisas,
mas eu Vi que pra coisa evolui, eu comecei a colocé o que eu penso né ..."

“... as vezes eu noto que algumas coisas se distorcem, mas ai eu conserto la adiante ..."

N. Quais séo seus direitos em relacdo a igualdade?

NO1

“E ... acho que aqui € ... ndo tem isso, ndo tem grandes problema em relagéo a isso né. A
gente vé que tem tem pessoas diferentes, mas a gente respeita a diferenca de cada um. Isso
ndo cria problemas.”

“O respeito € comum e mutuo.”

NO2

“... ndo foi deixado envia... interferi aquele fa.. aquele fator que ... que no caso poderia sé dito
assim: Ah né mas, p6 faz um ano que t6 aqui dentro né, outra pessoa poderia diz€, nao, faz
um ano que td aqui e eu sei mais, sabe. Eu poderia assim ... ham ... ser melhor tal, mas néo.
A gente nao t4 procurando que sabé mais a gente t& procurando quem trata melhor. (Certo. -
Comentario do entrevistador) Entendeu, entdo ndo, ndo, ndo, nao deixou de haver igualdade,
ndo ndo houve discriminagdo.”

NO3

“... aqui é ... todo mundo é tratado da mesma forma, claro, cada um dentro de sua ... sua
area e do seu ... servigo né, enfim se é subordinado ou ndo. Mas é ... tudo é ... todos s&o
tratados da mesma forma.”

NO4

“... pra manter-se uma ... um bem-estar dentro da empresa eu acho que igualdade nas ...
ham ... digamos assim ... ham ... nas ... ham ... condi¢8es de crescimento pra todos né. Traz
oportunidades pra todos.”

“... alguns as vezes precisam mais do que outros, mas a igualdade no tratamento, no
nivelamento de salarios de acordo com o que se faz, 6bvio né.”

“... se da chance de crescé pra todo mundo, dentro das condi¢8es, 6bvio né.”

“A igualdade, digamos assim, é uma ... é ... € um dos fatores que contribui pro bem-estar ...
das pessoas que vivem na empresa.”
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NO5

“... ndo tem nenhuma restricdo assim. Eu s6 nao fago coisas assim ... aquelas coisas de que
no caso que um homem faria né. Mas ... eu sou igual a qualquer um aqui dentro. Nao tenho
nenhuma diferenca. Acho que todo mundo me trata de forma igual, humanitaria.” (O que tu
considera esta parte de que um homem faria? — pergunta do entrevistador) “Digamos assim,
cobranca eu ndo posso fazé ... de casa em casa. Por causa de ... um dia tentei fazé
cobranca mas nao deixaram mais fazé porque € perigoso né. Eu ndo sei 0 que que vai ... me
recebé. Entdo ... tem coisas que eu ndo posso fazé.”

“... por causa que sou mulher mesmo.”

“... Ndo sei 0 que me espera tu entendeu. (Mas ndo porque tu ndo conseguiria! — comentario
do entrevistador) Ndo porgue eu ndo conseguiria! Porque eu ndo saberia o0 que iria me
esperar 14 mesmo.”

NO6

“Tenho todos eles. (risos do entrevistado)”

“N&o tem, ndo tem nenhum tipo de preconceito.”

NO7

“... aigualdade é ... para mim é relativo.”

“... igualdade ela é igualdade se todos fossem iguais a mim né ... ou se ndo iguais ... as
minhas funcdes e a minha funcdo aqui dentro da empresa ela é Unica entdo é dificlil
quantifici esta igualdade né ... mas eu posso dizer, com certeza absoluta que o tratamento

com ser humano ele é igual pra todos dentro da empresa. Nao ha diferenca, pelo menos que

NO8

eu saiba até hoje.”
“Bom digamos que ... aqui dentro a igualdade é pra todo mundo. Ndo tem diferenca
nenhuma.”

NO9

“... tem gente que que acha que tu ta numa posicao privilegiada, mas ndo leva em conta que
tu estudo veio, féz faculdade, coisa e tal ...”

“... conta o inverso também né, de repente eu possa olha pra uma pessoa e acha que ela ta
numa posicdo ma... muito mais privilegiada que eu dentro da empresa e nao estudo pra isso,
coisa e tal, s6 tem aptiddo assim, mas isso também é s6 ... sem magoa assim ... sO
superficial.”

N10

“Percebo mas é que quando tem algum interesse, a pessoa qué alguma coisa em troca aqui
dentro.”

“Entdo a ... ha s6 uma relagdo de interesses, tendo interesse muda a relagdo. A verdade
que, se ela precisa de alguma coisa ela vem e te trata de uma uma maneira diferente.
Depois que ela conseguiu o objetivo dela ... (Te trata como ... igual aos outros. — Comentario
do entrevistador) Igual aos outros.”

N11

“Olha, digamos assim ... igualdade ... igualdade é complicado de se falar ... porque numa
empresa familiar digamos assim ... a ... por mais que as pessoas tentem distribuir as coisas,
tentem tratar as pessoas como um todo, ndo se consegue, ta. Eu, gragas a Deus, ndo tenho
esse problema.”

N12

“... acho que tem direito sim. Ham ... e depois também eu sou uma pessoa assim que eu ndo
... uma pess... por exemplo cor, pra mim, desde que a pessoa faca ndo tem problema né.”

“... eu sinto que é de igual paraigual ali ..."

0. Como o seu trabalho pode afetar as relacbes com sua familia?

o01

“Ham ... Poderia afeta num ... no que se refere as vezes a ... eu ia dizer horas extras. NOs as
vezes a gente ... trabalha no fim de semana. As vezes um ou outro a gente precisa né. Tu da

7

uma mao aqui. Entdo é seria mais nesse sentido ai né.”

002

“N&o sei se é o trabalho, acho que € eu mesmo. (Risos — entrevistador) Sério. Assim de ...
as vezes fica até mais tarde, sabe. Fazendo alguma coisa ou ... fica fazendo uma hora aqui
sabe. Entdo eu posso chega duas, trés horas mais tarde em casa. Se altera deve sé nisso
ai, no mais nada.”

“... em relacdo a minha familia isso ali € que eles téo até ... eles tao feliz por mim porque eu
t6 feliz de trabalha aqui entendeu. Entdo o que afetou mesmo é que eu néo ... até aumentou
assim aquela tranquilidade em casa: pd o FULANO ta trabalhando num lugar legal, com
pessoas né que ele conhece fazendo o que ele gosta. Entéo ... bah ... ele ta bem a gente
também ta bem também.”

003

“Hum ... nenhuma na verdade n&do ndo afeta porque assim € ... é ... dep... eu acho que
depende muito da pessoa né sabé separa esse tipo de coisa. Entéo ... se de repente ... surgi
algum problema aqui eu ndo vO leva pra dentro de casa ... assim como as coisas que
acontecem na minha casa eu ndo trago pra ca.”
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004

“Bom ... ham ... digamos assim que o trabalho em si ele as vezes exige, quer queira quer
ndo né, existe aquela maxima que ... ham ... coloca as vezes um ... a empresa na frente da
da familia né. Deus, empresa, fa... familia. Até porque sem grana a fa... a familia, ela ndo
sobrevive também. Mas isto ndo é sempre né. Existem horas, situacdes que tu tem que,
digamos assim, ndo é ... esquece a fa... a tua familia mas, digamos assim, tem que te
concentra naquilo né, e isso, digamos assim, as vezes aca... pode, se isso for levado por
muito tempo, afeta tua ... tua vida pessoal com certeza né.”

“As vezes é dificil. As vezes a pessoa ta durmindo e ta ... programando, t4 pensando, ta
viajando né. Mas isso acho que é ... do ... num ... uma coisa natural quando se qué, digamos
assim, crescé né. Ndo tird a empresa da cabeca. Infelizmente ou felizmente, nédo sei.”

005

“... afeta com certeza a familia porque sempre que eu tenho um problema eu largo em cima
dos meus pais. Ai a gente discute assim muitas vezes sem eles té culpa e isso afeta muito.
Entdo seria bom ... um ... um dos meus defeitos € que eu ndo sei ... guarda ... o que eu fago
aqui. Eu ndo sei guarda pra mim la em casa as besteiras que eu faco aqui dentro. Eu fico
estressada com aquilo. Fico com a cabeca ... acabo largando pra cima de todo mundo. Eu
ndo conto o porqué, mas eu fico com a cabeca ... fico mal ... e isso afeta muito.”

006

“... no comecgo noés ... enfim, € um habito se fica trabalhando até mais tarde. Ta entéo ... ndo
tinha jeito de ... de ... de convencé eles né ... ham ... termina e i pra casa. Até dez, onze
horas da noite. (Mas convencé a ti mesmo ou a tua familia em casa? — pergunta do
entrevistador) Ndo! Nao! Convencé o sdécio. (Ah! O sécio. — comentario do entrevistador) Ta
entéo, ele fica até dez, onze horas e eu nédo fica junto ficava chato. Acabava me comecando
a cria problemas, sabe. Eu ja ia direto pro escritério, chegava aqui de manha e voltava pra
casa dez e meia, onze horas da noite, meia-noite. Tinha muito servico, enfimné. E a ... e 0
ponto € que aqui ... € muita ligagdo, muito truncado durante o dia. A parte da noite ... tu
rende. Isso acabd me criando ... criando problemas. Até que eu disse: Nao! Chega! Quinze
pras sete, sete horas eu vé6 embora. Entdo ... e ai ... passO6 tudo né. Entdo a gente
conseguiu, eu principalmente, me cologuei numa posigdo seguinte: Meu horario, eu vo fazé
esse horario. Num caso extremo que existe uma necessidade de um projeto muito
importante o que, serdo.”

007

“Afeta em muito porque ... é o tal negécio ... eu ndo tenho ... eu ndo tenho férias e nem
décimo terceiro eu nao tenho, eu ndo tenho nada disso entdo a gente acaba trabalhando
demais né. A pouco tempo, depois que eu que eu que eu criei essa gastrite eu parei de levar
trabalho para casa ou quando eu levo ... eu sO vou trabalhar se realmente eu tiver vontade.
Se ndo eu realmente deixo para o dia seguinte. E a0 mesmo tempo que eu ... com 0 meu
trabalho eu fico com esse peso na consciéncia. Eu néo trabalhei, e se tivesse adiantado isso
ontem a noite hoje eu ja taria com isso aqui perfeito. No meu trabalho isso ja seria
maravilhoso. Isso faz parte de um planejamento.”

“... é dificil se relacionar com uma outra pessoa, vamos supor, quer ter um relacionamento
com alguém, quer ter uma namorada, tu que te uma esposa né, tu acaba sendo uma
maquina, tu sé sabe fal4 sobre o trabalho né. Tu ndo fala mais sobre filmes do cinema, sobre
ndo sei o qué. Entdo prejudica bastante.”

008

“Muita pressdo, muita cobranca de eu ndo consegui atingi minha meta. Eu ndo consegui ...
eu nao tava com problema dentro da empresa. Eu ndo consegui ... digamos ... sei la algum
problema que ta te afetando a empresa tu se envolve também, tu ndo consegue d& o
retorno, alguma coisa assim. Também se tu tem que por a cabeca em frente e té a mente
gque quando sai da empresa isso é afeta em casa também a familia.”

009

“Totalmente. Tudo porque... Eu, por exemplo eu saio daqui com a cabeca quente, ai chego
em casa e transmito isso pra, eu s6 moro eu eu e minha esposa né. Transmito isso ha na
hora assim, tomaticamente eu briguei aqui eu briguei com ela também e ... 0 caminho
inverso ndo acontece. Eu posso até ... me estressado com ela a noite inteira e chego aqui,
agui eu esqueco. Mas o caminho inverso, daqui pra 14 eu levo.”
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010

“Que nem em em relacdo a mim ... no que afetou ... eu quase me separei por causa que ...
porque a gente trabalha aqui de segunda a sabado, que nem eu t6 estudando agora, e no
sabado, manh@, a tarde e domingo € impossivel. Se eu trabalho com informatica entdo tem
que ta na frente do computador trabalhando. Dai a mulher sempre reclamando: Ah, por que
dia inteiro no computador, come no computador, tava pagando em cima. Mas é que eu
dependo daquilo e ... é algo que ... que nem ela pra ela ndo entende isso, no que eu
dependo daquilo. Pra ela aquilo ali € uma diverséo, aquilo que eu t6 fazendo. (Mas ... Tu
conseguiu reconcilid? — Pergunta do entrevistador) Sim. Sim. A gente t4 se... E que nem em
relagdo assim ao meu trabalho ... no ano inteiro eu ... tem periodo do ano € Natal, pra mim
eu tenho que escolhé uma destas datas pra fazé isto. E quando eu ndo trabalhava aqui,
Natal e Ano-Novo tava sempre com a minha familia. Agora ndo, eu tenho que escolhé...
porque a gente ndo era daqui né. A gente ndo mora aqui né. E tudo de Vacaria. Ento,
guando é Natal e Ano Novo todo mundo se reunia tudo em Vacaria. Qui que eu tenho que
fazé, como eu sou o responsavel por aqui dentro, todo computador tem que ta funcionando,
gue que acontece, eu tenho que escolhé uma dessas duas datas pra i. Entdo sempre tem
que ta perdendo uma data. Ai todo mundo fica assim, porque nem sempre todo mundo se
redine no evento né ... la em casa. Isso seria um problema.”

Oo11

“Pode afetar e muito. Ex... Experiéncia propria. Ham ... nosso ... nossa area ... 0 provedor,
essa area ... parte técnica parte tecnolégica ... € uma area onde tu precisa t4, quase que full
time. N&o dentro da empresa, mas tem que ta online aonde tu tivé. Muitas vezes tem que
desloca da onde tu tivé pra vim ... presta manutengdo ou pra vim ... ajudd amigos que ndo
tdo conseguindo termind o ... entdo quanto a isso ndo pode para, td. Ham ... muitas vezes a
gente se desprende, ndo com ordem de ninguém, t4, muitas vezes com a gente mesmo.
Tem a ansia de acabar o que comecd, tem a ansia de consegui d4 uma resposta mais
rapida pro nosso cliente. A gente acaba extrapolando horario, acaba chegando tarde em
casa. Acaba ndo ... ndo dando a resposta em que as pessoas de casa tdo esperando de ti.
Isso sim é até muito, principalmente a nivel de horarios, tu ali ????? ... foco. Tu ndo tem foco
familia.”

“Isso ja me afetd ... ham ... minha familia, me afetd pessoalmente ... ham ... eu ndo consigo
me desliga enquanto ndo resolvé os problemas que tém aqui.”

“... infelizmente isto afeta muito, primeiro pelo laco que eu tenho com a empresa. Um laco
muito grande com a empresa, eu gosto muito dessa empresa.”

“... eu ndo consigo ... me desliga de certas tarefas que eu tenho que fazé e se em casa nao
consegui resolvé eu ndo vb consegui me desligd enquanto eu ndo achéa solucdo disso ai.”

012

“E, ndo me sobrecarregando demais né ... (risos do entrevistado) ... e minha familia acaba
ficando em segundo plano né.”

“... entdo, as vezes a familia fica em segundo plano.”

P. Co

mo sua familia pode afetar as relac6es em seu trabalho?

PO1

“E é é hoje ... até hoje eu ndo tive esse problema ... de que alguma problema em casa
alguma coisa tenha influenciado no trabalho.”

“Até porque aqui também é ... o trabalho ... o FULANO é da familia, né. Entdo ndo ndo ndo
tem problema né.”

P02

“S06 positivamente. Minha mae é tricoruja. As vezes eu vo sai ela diz assim: ma vem pra casa
que tu tem que te acorda de manha cedo.” (Risos do entrevistado)

“.. minha familia ajuda bastante... ela ndo nio atrapalha. As vezes eu vO, bem isso ai
mesmo, dai eu v6 sai no na sexta mas: tu tem que trabalh& no sabado guri, vem durmi. Ta
t6 indo entdo.”

P03

“... ndo tem muito porque assim é como ja falei, coisas que acontecem no lugar eu sé trat...
trato 14 na hora e ... morreu. N&o tem ... eu ndo nao levo ... ham ... pra outros lugares o que
acontece no lugar.”

P04

“Hoje a gente pode dizer que nds temos sempre dois casamentos. No meu caso com minha
esposa e outro com meu sdcio né que infelizmente, ou felizmente né, séo ... sdo ... sdo duas
situagBes que € ... infelizmente porque eu convivo mais com ele do que com a minha mulher
(risos do entrevistado), mas digamos assim, felizmente dai pelo outro lado que ... ham ... tu
tendo estabilidade nos dois né, ou num deles, o outro acaba ajudando né, e ... vice-versa. Se
tu tem ... uma paz, vamd assim diz€, em casa, teu trabalho decorre melhor. Se tu tem uma
... uma paz no teu trabalho, qué dizé, tu progride né. Tu também leva essa paz pra casa. E
quando tem os dois é uma maravilha dai né.
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P05

“Da mesma forma que o trabalho afeta na minha casa a minha casa tra... afeta no trabalho.
Se eu td mal em casa, venho prd trabalho mal. Ai eu chego aqui mal, fico triste, sabe. Se
uma pessoa ta grossa no telefone ai pronto, ai eu largo os cachorro nela (risos do
entrevistado) ai eu aproveito pra descontd, ai eu tenho que me segura de vez em quando pra
ndo soltao ..”

“... eu consigo, as vezes, eu fico perturbada o dia inteiro mas eu me seguro. Depois eu
chego largo nos meus colegas assim. Ndo com toda ... a ... a... pra ... digamos assim, a
revolta que eu td mas eu descasco com todos, de uma forma, muita coisa acumulada, que
eu figuei com um deles assim eu pego: ah tu fez isso, sabe, pra podé descarrega aquela
raiva.”

P06

“... acho que ndo tem muito a afetd.”

“... eu tenho um relacionamento muito bom com minha esposa, t&. Mesmo com ... com
crianga pequena ndo ... ndo tem tido nenhum tipo de problema.”

PO7

“Bastante, com certeza né. Se acontece algo ndo muito agradavel entre eu e minha familia
certamente no trabalho isso vai fica me matutando. Sou uma pessoa que ndo consegue
desliga problemas. Bom agora t6 no meu trabalho vou trabalha, agora vou controla isso vou
controla aquilo. N&o, é dificil, a gente, eu posso ta trabalhando extremamente concentrado
mas algum ponto da minha cabeca vai t4 ligado no que ta acontecendo. Gracas a Deus eu
ndo tenho problemas com minha familia né ... mas como toda familia, de vez em quando da
algum probleminha nem que seja pequeno mas ... num dia, por algumas horas isso vai
prejudica.”

P08

“Digamos que a mesma coisa né. Quando tu t4 problema com divida, quando t4& com
problema familiar, alguma doenga, alguma coisa que tu ndo consegue da volta, ter a
solugéo, entdo isso prejudica em casa e na familia e também no trabalho né que tu néo
consegue para de pensa, td sempre tentando acha uma solucao e tu ndo consegue entdo na
verdade isso prejudica bastante.”

P09

“E, isso que eu te falei antes. Ndo a ndo com deixa afetd. S6 o caminho inverso. Daqui pra la
vai.”

P10

“E, ele afeta nesse sentido, que nem ele ... que nem eu te falei ... eu briguei com a com a
mulher t4. Claro que se o cara briga com a mulher, tA com o problema fora do trabalho, em
casa, tu chega no trabalho, tu ndo tu ndo pensa no trabalho. Tu fica muito estressado. Tu tu
tu ndo consegue se dedica ao teu trabalho. Isso eu acho que quando aconteceu alguma
coisa fora da empresa, algo familiar afeta muito.”

P11

“Olha ... Familia, digamos assim, ja é a Unica parte que nunca vai me preocupa. Nao
interessa quanto trabalho, bem pelo contrario. Na pergunta anterior, o trabalho vai afeta
relagdo familiar. E isso vai vai vai ocasionar o qué: um revide da familia pra cima de ti. A
gente vai ficd extremamente pressionado de ambos os lados. Isso sim pode ocorre, ta. Mas
familia afeta o trabalho, pelo menos eu ... nunca ... eu faco o inverso. N&o tem ... a familia
nunca vai chega pra mim e vai dizé: Olha FULANO, t& errado tu ndo tem que da atencao pro
teu trabalho as pessoas. De repente pode até existi alguém que facga isso, ndo penso, ta.
Acho que a familia nunca vai afeta na tua vida profissional, bem pelo contrario, a vida
profissional vai afeta tua familia, isso sim. O ... o inverso ... eu desconheco algum dia té
acontecido isso comigo. Isso nunca aconteceu.”

P12

“E, geralmente a minha familia ela ndo se mete no meu trabalho sabe por que ... ham ...
geralmente ... geralmente néo, o que eu faco ele, eu ens..., ele sabem o que eu faco pa-pa-
pa. Mas eles ndo tém um conhecimento aprofundado do que eu fago. E mais superficial.
Entéo, eles geralmente ndo se metem no meu trabalho.”

“... eu faco assim 6 ... claro que em casa todo mundo tem algum tipo de probleminha, né.
Mas eu tento separd. Sai de casa, fui pro trabalho, fico 14 com os problemas do trabalho. Nao

costumo leva ... (Consegue fazé isso? — Pergunta do entrevistador) ... é as vezes, eu
consigo, consigo dividi as coisas ..."

Q. Qual arelevancia que seu trabalho possui para a sociedade?

Qo1

“Por que hoje é mui.. é bastante importante aquilo que a gente faz aqui no provedor. A
internet hoje t4 ... se expandindo de maneira cada vez mais rapida. Alcancando classe
diferentes. Téa criando servigos que até um tempo atrds ninguém imaginava poderia existi. E
a gente ta contribuindo para isso né. A ... ajuda a ... até a ... evolui a sociedade. Acho que
contribui nesse sentido.”

“No momento é sé o trabalho, acho que € isso né.”
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Q02

“Digamos que seria mesma relevancia que ... que o Correio tem com a sociedade, que a
Telefonica, sei 14 ... que a Claro Digital sabe a ... podemos dizer até assim: a Globo.
Qualquer meio de comunicacdo né. Ham ... toda a mudanca que ta acontecendo ... que
acontecé e continua acontecendo hoje no mundo né em si é a globalizagdo né. Tanto € que
a gente ta acompanhando a copa, né. Isso acontece com a internet também porque por... as
pessoas, elas ah... elas fecham negdcios, né, via e-mail via ... né ... mandam documento
uma pra outra ... ham ... muita co... assim ..."

“... Se pega uma pessoa mais séria, uma pessoa que ela, ela canaliza internet, ela vai usa
pra to... ham ... manda um processo, pra uma outra cidade, manda né sei la ... um ... um ...
gualgué documento em si né em relagdo ao trabalho.”

“... € a informag¢do que ta chegando, né. Aumenta a comunica¢do, aumenta a ... 0 ... a
producéo das pessoas né.”

“... ndo faco, ndo tenho tempo ... mas gostaria de fazé...”

Q03

“Toda né €, acho que € ... a internet ela € uma das ... das principais fontes de informacéo,
comunicacao, enfim tudo ... comércio hoje em dia também. Entéo tanto a parte que eu fago
como ... que ... que € a instalacdo de internet, que é a ... que é a comunicacao direta dos
instaladores com com os clientes ...”

“... 0 mais seria o trabalho mesmo.”

Q04

“Olha... eu acho que total. Ndo s6 0 meu né, mas o ... o tipo de trabalho que eu faco né. Por
gue hoje a gente sabe que ... ham ... até pouco tempo atras existiam ... exis... existiram
aquelas revolugdes né, a terceira revolugdo que foi a revolucdo industrial né, e agora é a
revolugdo da informacéo, ndo tem como fugi dela. E eu acho que, ndo que eu seje o pilar,
mas eu faco parte desse pilar.”

“Na realidade nos somos aquelas ... aquelas pessoas que pega uma tecnologia que meia
dizia tem acesso e difunde no grande meio né€, no grande publico, quer dizer, tu leva até la
... @ ... a metalargica do zé, o cara ta la com a mao na graxa, ele ndo vai vé que existe a
internet, que existe o e-mail, que existe site, que existe o e-business, que ele pode ... ham ...
té um vendedor vinte e quatro horas por dia, quer dizer, nés levamos até |4 e ele acaba de
uma hora pra outra saindo da garagem dele pra vendé churrasqueiras nos Estados Unidos,
como a gente ja conhece casos né.”

“... tem o meu lado religioso, vamo assim é dizé né, que a gente busca fazé um ... é trabalho
de ... ensino biblico, vamos assim dizé pras pessoas né e ... sdo varios trabalhos e esse é

z

um desses né.”

“... como os americanos dizem né: tempo € dinheiro, as vezes o teu tempo vale as vezes
muito mais do que tu fazé um cheque, uma doacéo né. As vezes o fator humano contribui
muito mais ... pruma ... pruma pessoa...”

“O grande beneficio do social é tu contribui contigo.”

“N&o adianta d4 o peixe, tem que ensind a pessoa a pesca. Muda. Mostra que existem
perspectivas ...”

Q05

“... pra sociedade, digamos assim que, eu tiro uma preocupacdo a menos das costas de
Nnossos clientes por causa que muitos ... se esquecem ... de pagamento, coisas assim. Entdo
t6 ali lembrando sempre sabe. Entdo ndo corre risco de acumuld muitos meses, té que paga
uma guantia muito alta e pra empresa é bom porque é dinheiro que entra ..."

“... eu sou Testemunha de Jeova. E nés ... nGs como estudantes da Biblia a gente tem a
funcdo de i de casa em casa ... ndo sei se tu ja conhece nosso trabalho ... fald sobre a
Biblia.”

“Entdo eu tenho esse trabalho e de preferéncia todo o sdbado eu facgo isso e eu faco ndo
porque me obrigam mas porque eu quero.”

Q06

“Acho meu trabalho importante ..."

“... eu acho que é valido, eu acho que é um direito de cada pessoa podé té informacéo
dentro de casa, t4.”

“... mas té o direito de navega, de podé vé o que que ta acontecendo no mundo. Acho que
isso é muito importante. E ... é ... € um dos pontos acho que ... que se peca muito no Brasil.
A informacdo é pra poucos e a internet ela ... populariza a informacao.”

Qo7

“Eu acho que a relevancia é enorme mesmo porgue ... mesmo porque eu ja tenho aquela
cultura do capital social né, do nosso balan¢o social né. Capital Social é aquilo que vocé
criou, aquilo que vocé levantou com a sociedade. Nosso balanco social € aquilo que tu
trabalho, aquilo que tu ganhou, e aquilo gue vocé contribuir para a sociedade.”
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“... no caso desta empresa aqui no meu trabalho né, tenho certeza que ... que no balango
social vai ser muito mais generoso para com todos, inclusive para comigo, porque o meu
sucesso vai vai gerar mais emprego, meu sucesso vai gerar mais oportunidades e vai gerar
mais riquezas. As pessoas pensam que existe o social sem o econémico, isto é uma grande
ilusdo né. Nao existe social sem o econdmico. N&do adianta uma pessoa queré ser bondosa
com outra, com outra, com outra, com outra, com outra, se nao tivé ... se nés ndo tivermos ...
se nés ndo tivermos ... 0 econdmico que sustenta isto ...”

“Nés temos que trabalhar com riquezas e riquezas ndo é soé riquezas haturais que a gente
pega e tira do chdao e manda pro outros. A gente tém que produzir riquezas. E se nés nao
temos uma terra rica ... nds seremos pobres né.”

“... tudo na vida é assim. Entdo ... € por isso que eu digo que ... que ... eu entre sacrificar
algumas coisas e fazer e ndo fazer: faca, mesmo que tu erre né. A probabilidade de vocé

acertar e ter um diferencial competitivo e tornar a nossa terra competitiva é maior ...
felizmente é assim.”

Qo8

“Digamos que ... que mais informagfes pras pessoas ... € ... uma coisa nova né que faz ...
sendo meu trabalho que eu fago que é uma coisa nova divulga pro mundo vé ... entende,
entra na internet, essas coisas. O préprio produto que tu vende seria uma contribuigdo para
a sociedade. Isso, aonde poderia querer a informacéo né, é conhecimento, € noticia, essas
coisas entende ... entdo levo muito isso para a sociedade.”

Q09

“Eu procuro, por exemplo a parte de criacdo de paginas passa uma coisa ...”

“... realiza o objetivo que é se conecta, por exemplo, a internet. L& o seu jornal, I1é os seus e-
mails, olha as paginas também. E a gente da esse suporte e a pessoa consegue e a gente
vé que ela fica satisfeita quando ela consegue. Essa é o ... a ajuda que eu acho que pouco
mais do que isso seria propensao ... demais.”

Q10

“Digamos que o provedor t4 fora, depende de eu vim aqui pra vé qual é que é o problema.”

“Entédo eu acho que a parte que eu faco, pelo menos algumas pessoas dependem. Se, se eu
n&o vir aqui arruma, claro que tém o FULANO, mas o FULANO ta em Bento. Se arruma uma
placa, alguma coisa aqui dentro, quem que t4 aqui? Ou num final de semana, por exemplo.”

Q11

“... acho que esse dinamismo de informacdes que existe hoje. Essa troca rdpida de
informacdes, essa troca rapida de conhecimento, esse alcance facil de conhecimento. Eu
acho que se a gente oferece e tem muito a oferecé, nés da area de informéatica temos muito
a oferece a sociedade. Acho assim que ... ham ... continua sendo algo elitizado ali, digamos
gue, até certo ponto continua sendo algo elitizado. Mas aonde ... vem vindo ... vem tendo
uma mudancga gradativa disso. Cada vez mais a informatica, cada vez mais o conhecimento,
cada vez mais a internet td chegando as pessoas humildes. T4 deixando de té aquele foco
de ... de ... médio e alto. Ta comeg¢ando a chega na ... na ... nas pessoas humildes cada vez
mais chegando 14.”

“Entdo eu acho assim acho que ... a nossa area tem muito a contribui. Digamos assim, seria
a area que mais pode contribui pra sociedade hoje. A &rea de informatica. A area de
tecnologia. Se ndo existisse isso eu ndo sei como seria. Eu ndo consigo me imagina,
imagind uma sociedade sem, hoje, a parte tecnoldgica, a parte de informatica. Sem té isso e
as duas coisas unidas, o mais importante, telecomunicac¢des e informatica unidas. Sem té
iSSO eu ndo consigo me imagind como seria a ... hoje, o dia-a-dia, nosso dia-a-dia.”

Q12

“... todo o trabalho que a gente faz, de uma forma ou outra, a gente ta ali fazendo ele
socialmente né. Por exemplo, o trabalho que eu fago ali é pra atendé clientes. Clientes fazem
parte da sociedade, sdo pessoal ali né...”

“... eu chego até a dizer o seguinte: que todo o trabalho na verdade é social, de uma forma
ou de outra. Se néo é cem por cento social né, pelo menos uma participacdo tu tem.”

“... atualmente que nao, eu eu te falei antes ali do patronato que a Luci trabalhava né. Eu
participava com ... até ensinando informatica, o que eu sei ... ham ... configurando
equipamentos la do patronato, eu ja fiz isso ..."

“... atualmente que eu ... ndo té fazendo ... quase nada, a ndo ser o trabalho normal.”
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