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O DESENVOLVIMENTO NAS ORGANIZACOES PUBLICAS E A QUALIDADE DE
VIDA NO AMBITO TRABALHISTA

Maria Betania Costa Goes!
RESUMO

O objetivo deste artigo foi mostrar que o fator qualidade de vida no trabalho deve estar presente
em todas as organizagdes (publicas e privadas), pois, refletem nos aspectos comportamentais,
ambientais e organizacionais, uma vez que devem ser significativas para a produtividade
individual e coletiva, a competitividade e a qualidade das atividades desenvolvidas.
Hipoteticamente falando a implantagao da melhoria da qualidade de vida dos trabalhadores vem
a contribuir para os aspectos organicos e psicoldgicos deles. Organicos, porque o ambiente de
trabalho deve ser um local ndo estressante, isto ¢, distante de situagdes que causem ansiedade,
angustia e até ambiente inadequado para desenvolver as atividades laborais. Psicologico, pelo
fato de o ambiente ser harmonioso e adequado ao trabalho. Registra-se como sendo uma
pesquisa bibliografica e documental, a partir da catalogagdo de materiais coletados de revistas,
livros e artigos publicados. Foi por intermédio destas fontes de estudo que se observou a
necessidade da busca da qualidade de vida nas organizagdes, ja que ajuda na constru¢do de um
ambiente harmonioso para o trabalho, sem estresse e adequado em suas relagdes pessoais.
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INTRODUCAO

A visdo da organizagao, considerada
a partir da qualidade de vida no trabalho e
da gestdo, deixa transparecer a natureza da
produtividade e do desenvolvimento das
atividades, levando em consideragao os
aspectos fisicos, ambientais e psicologicos.

Dentro dessa dinamica, verifica-se
que o mundo de trabalho passa por
transformacgodes e requer a qualificagdo dos
profissionais das empresas. Igualmente, ¢
necessario que surjam  significativos
investimentos (colaboradores e espagos
fisicos e materiais) para melhorar a
qualidade do desempenho de suas
atividades laborais.

Nessa arena reflexiva, percebe-se
que em qualquer area laboral, as pessoas
devem ter niveis significativos de qualidade
e produtividade, ainda mais, precisam estar
motivadas para participarem ativamente na
execucdo de suas atividades e devidamente
remuneradas.

Na verdade, tudo implica no
desenvolvimento pessoal, tendo esta uma
perspectiva critica reflexiva, valorizando o

pensar e o agir autbnomos, integrando ao

METODOLOGIA

A pesquisa foi do tipo revisdo de
literatura tradicional, ndo sistematica,

exploratoria e descritiva, de natureza

trabalho. Entdo, se ha a gestdo de pessoas,
entdo ha a qualidade de vida no ambiente de
trabalho. Diante desta perspectiva tragou-se
como objetivo identificar a contribui¢ao da
qualidade de vida para gestdo de pessoas.

Para desenvolver esse artigo foi
realizada a catalogacdo de livros, artigos
publicados e revistas, levando em conta o
estudo qualitativo e bibliografico. Sendo o
registro realizado, em conformidade com as
normas de trabalho cientifico, levando em
tela a catalogacio dos materiais e
posteriores registros das informagdes.

E um trabalho que se justifica por ter
a qualidade de vida no trabalho como ponto
fundamental para identificar os fatores que
levam a desmotivagdo e compromete a
gestdo. Além do mais, grande parte dos
trabalhadores estar suscetivel as mudancas
diarias de suas atividades, precisando se
adaptar para obter a satisfagdo e
desempenho de suas necessidades pessoais
por intermédio do trabalho na organizagao.
Diante deste contexto, este trabalho teve por
objetivo discutir sobre o fator qualidade de
vida no trabalho das organizagdes publicas

e privadas.

qualitativa. Foram analisados artigos
cientificos publicados em periddicos
nacionais, disponiveis nos formatos

impresso e eletronico, além de livros textos.
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Apods andlise dos trabalhos foi possivel
desenvolver cinco categorias tematicas:
conceitos e técnicas para a melhoria na
prestacdo dos servigos; indicadores de

qualidade em servigos versus padrdes de

RESULTADOS E DISCUSSOES

O fator qualidade em atendimento
ao cliente ¢ imprescindivel para uma 6tima
gestdo nas organizagdes publicas. Esse
detalhe basico gera a volta do cliente e ainda
sim através do mesmo ¢ realizada a
propaganda boca a boca consequentemente
trazendo novos clientes a empresa. Vejamos
a seguir alguns topicos que vem a esclarecer

melhor este fator.

Conceitos e técnicas para a melhoria na
prestacio dos servigos

Da mesma forma que o objetivo de
melhoria, o envolvimento das pessoas em
todas as fases da prestagdo dos servigos €
fundamental. Quanto mais preparados os
funcionarios para enfrentar problemas
referentes a qualidade na prestagdo dos
servicos, melhores niveis de produtividade
serao obtidos.

O processo inicia-se com a
identificacdo =~ das  necessidades e
expectativas do cliente, manifestas nas
dimensdes do servigo. Com base nestas
dimensdes, a empresa pode identificar seus

projetos criticos-chave e adequa-los as

desempenho; elementos de Interacdo de um
Servigo; qualidade nos servigos prestados; o
desenvolvimento nas organizacdes e a

qualidade de vida no trabalho.

necessidades dos seus clientes (LUDWIG,
2014).
Para uma melhoria do atendimento
ao cliente na prestacdo dos servigos, ¢
necessario estabelecer prioridades por meio
dos processos que aumentam
imediatamente a satisfacao do cliente com o
servico prestado. A  definicdio das
prioridades no processo de melhoria
consiste em identificar tarefas,
procedimentos (atividades) ou sistemas,
fundamentais para a qualidade dos servigos.
A seguir, sdo  apresentadas
ferramentas e técnicas que podem ser
utilizadas para determinar as dimensdes e
requisitos dos servicos. Estas ferramentas
ou técnicas de gestdo da qualidade podem
ser utilizadas na identificacdo das causas
significativas de alguns efeitos ndo
desejados. Entre estas técnicas para a
melhoria da prestacao de servigos, pode-se
citar:
e Gestao da Qualidade Total
(TQM);

e Os Circulos de Controle da
Qualidade (CCQ);

e O Desdobramento da Func¢ao

Qualidade (QFD);
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e O ciclo  Plan-Do-Check-Act
(PDCA), Benchmarking e outros
(LUDWIG, 2014).

Estas técnicas e ferramentas sdo
uteis para analisar a melhoria do
atendimento ao cliente durante a prestacao
de um servigo, visando a sua satisfacdo

final.

Indicadores de qualidade em servicos
versus padroes de desempenho

Digamos que uma pesquisa aponte
que os clientes de um banco considerem
como mais importantes duas das Dimensoes
da Qualidade em Servigos, referentes ao
Fator Desempenho: (1) precisdao (realizar
exatamente o que se propoe) e (2) rapidez
(no menor tempo possivel). Os indicadores,
neste caso, seriam: no primeiro “quantidade
de erros” e no segundo “minutos”. Os
indicadores podem ser expressos em
unidades numeéricas — horas, metros, vezes
— ou em alternativas de respostas --
satisfeito, insatisfeito, bom, ruim - a
perguntas sobre a opinido dos Clientes
quanto a Qualidade percebida do Servigo
nas suas diversas dimensodes. (LOBOS,
2013)

Cada indicador de Qualidade deve
ter um padrao de desempenho estabelecido.
Por exemplo, como demonstra Lobos
(2013): “uma oficina mecanica conclui que

os clientes atribuem muita importancia a

Dimensao ‘eficacia’. Estabelece entdo, a ser
medido, o requisito que denomina ‘Sem
Retorno’. O indicador, no caso, seria o
‘nimero de retornos’ e o padrio de
desempenho igual a zero”.

Em outro exemplo, um banco pode
estar com problemas oriundos da demora na
entrega de cartdes magnéticos para oS
clientes. Estabelece como requisito a
“minima permanéncia dos cartdes na
agéncia antes de serem entregues aos
clientes”. O indicador seria a “quantidade
de dias que os cartdes permanecem na
agéncia antes de serem entregues aos
clientes” e o padrio de desempenho,
estabelecido em conjunto com os
executores do servico, uma quantidade
minima possivel de dias (LOBOS, 2013,
p.76). E fundamental que o desempenho
efetivo seja regularmente medido para
comparagdes com os padroes de
desempenho estabelecidos.

E também essencial ndo confundir
indicadores de desempenho, que sdo
expressoes da Qualidade desejada, com
metas de  natureza  gerencial ou
orgamentaria, que sao objetivos de negocio.
Preencher pelo menos 20 apdlices de
seguros por mes, sem cometer erros,
evitando que os Clientes sejam
prejudicados posteriormente, ¢ um padrao

de desempenho no ambito da Qualidade em

Servigos. Vender 20 apolices de seguros por

Maria Betania Costa Goes




49 Rev. Dimensio, Maceid, v. 1, n.1, p. 45-55, jan/mar, 2020

més, entretanto, ¢ uma meta gerencial

(LOBOS, 2013, p.78).

Elementos de interacao de um servico

As operacdes de servigos ocorrem
em dois niveis que vao influenciar o
relacionamento com o cliente: uma parte
visivel, chamada de jront office ou
proscénio, local onde o cliente interage
diretamente com o servico (por exemplo, o
salao de um restaurante), e back office ou
retaguarda, onde tudo é preparado para o
atendimento ao cliente (a cozinha desse
restaurante).

Kotler (2014, p.69) afirma que para
o cliente, o modo como a organizagdo se
estrutura internamente ndo esta visivel. Seu
contato com a organizagao se faz por meio
do ambiente fisico e do relacionamento
direto com o funcionario. Mas, para que
esse ambiente e esse atendimento sejam os
mais adequados, os servigos internos devem
ser executados com foco no cliente, de
modo que aqueles que lidam com ele
diretamente possam prestar-lhe um servigo
de alta qualidade.

No relacionamento pode haver
maior ou menor contato pessoal e,
respectivamente, menor ou maior uso de
equipamentos. Pelo grau de utilizacdo de
equipamentos ou pessoas NOS Servigos ¢

possivel estabelecer algumas de suas muitas

classificacoes (KOTLER, 2014).

Q

Os servicos profissionais sdo
aqueles em que as operagdes basicas
ocorrem no jront office, o numero de
clientes atendidos num determinado
periodo costuma ser reduzido e o profis-
sional responsavel por sua execugdo tem um
alto grau de liberdade, podendo inclusive
personalizar o atendimento.

Nesse tipo de servigo, as pessoas
maior

assumem importancia e,

consequentemente, a relacdo entre as
atividades de marketing com destaque para
o marketing interno e as de gestdo de
pessoas. Incluem-se nessa categoria os
prestados

pelos  profissionais

liberais em geral (KOTLER 2014, p.70).

Servigos

Por outro lado, os servi¢os de massa,
como o proprio nome indica, atendem um
grande numero de pessoas num determi-
nado periodo. Nesse caso, as operagoes
importantes ocorrem no back room, com
intensa utilizagao de equipamentos, haven-
do pouco contato direto e baixo indice de
autonomia e personalizagdo (KOTLER
2010, p.70).

O processo em si tem maior
relevancia. S3o exemplos de servigcos de
massa o transporte publico, o cartdo de
crédito e a comunicagdo. As chamadas lojas
de servicos como bancos, restaurantes e
hotéis, por exemplo, ¢ um meio-termo entre
os servicos profissionais e os servigos de

massa.
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Qualidade nos servicos prestados

Um melhor desempenho nos
servicos gera vantagem competitiva, dificil
de ser imitada pela concorréncia, e ¢
condicdo necessaria para o retorno do
cliente. Entretanto, uma razao para a busca
da exceléncia nos servigos € que este nao ¢
suficiente para garantir diferenciagdo com
relagdo aos concorrentes, nem para
construir um relacionamento com 0s
clientes, nem para competir em valor sem
competir em preco, € nem para motivar o
aprimoramento  dos  funciondrios no
trabalho.

Para obter estes beneficios, a
qualidade ¢ o nivel de exceléncia que a
empresa escolhe alcancar para satisfazer ao
cliente. Entdo, se prestar servicos com
qualidade ¢ parte integrante da criagcdo de
valor, o proprio cliente deve constituir-se o
foco da estratégia destes servigos.

Os servigos de qualidade sustentam-
se em principios como: confiabilidade,
surpresa, recuperagao do servico (fazer bem
uma segunda vez) e integridade. “A
obtencdo e a manutengdo de niveis
aceitaveis de satisfacdo do consumidor, a
respeito da qualidade dos servigos, sdo
determinantes para o crescimento dos
negdcios e da qualidade, ao patamar de guia
principal na implementacdo bem sucedida
de programas gerenciais” (KOTLER, 2014,
p.68).

A qualidade dos servigos esta
fundamentada na confiabilidade de realizar
bem um servigo da primeira vez, na
recuperagdo deste servigo fazendo bem da
segunda vez, e num solido servigco de
interacdo, administrando as expectativas
dos clientes (CARDOSO, 2012).

Segundo Juran (2013, p.54), “as
caracteristicas da qualidade dos servigos
podem ser identificadas e agrupadas em
atributos psicologicos, temporais,
contratuais, éticos e tecnoldgicos. As mais
importantes para os clientes de servigos sao
as psicologicas, éticas e temporais”.

Para Berry e Parasuraman (2012,
p.76), “os determinantes da qualidade do
servico, sdo: 0 acesso, a comunicacio, a
competéncia, a cortesia, a credibilidade, a
confianca, a receptividade, a seguranca, a
tangibilidade e o conhecimento do cliente”.

A qualidade de um servigo avaliada
por um cliente ¢ determinada pelo
desempenho (razdo de ser do negbcio),
atendimento (ato de prestacdo do servigo) e
custo (associado ao valor para o cliente).
Para todo servico pode-se tragar um
triangulo de interagdes entre os fatores do
produto, do usuario e de pos-vendas.

Uma vez identificados os fatores
que representam maior valor para seus
clientes, o passo seguinte ¢ planejar a
qualidade do projeto e a conformidade.

As empresas de servigos, para

aumentar sua criatividade, podem utilizar
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varias abordagens, como o nivel de
qualificagdo dos funcionarios, a elevagao da
quantidade dos servigos sem detrimento da
qualidade, a industrializacdo do servigo,
acrescentando equipamentos e
padronizando a prestagdo dos servigos, a
obsolescéncia de servicos através da
inovacdo do servico ou do produto, o
desenvolvimento de um servigo mais eficaz,
o incentivo a realizagdo de trabalhos que
pertencem a empresa € o aproveitamento do
poder de tecnologia (KOTLER, 2014).

Entre  estas  abordagens, a
industrializagdo dos servicos leva a uma
revisdo dos conceitos sobre estes e sobre o
tratamento dos recursos humanos utilizados
na sua prestagao.

Neste contexto, a industrializacdo
dos servigos seria uma forma diferente de
pensar seu conceito, incluindo aqueles
ligados aos produtos, as vendas e as
empresas. Para a industrializagdo dos
servigos, € necessario considerar o cliente
como quem compra os produtos pelos
problemas que vao resolver. Assim, estes
fazem parte de um produto, considerando-
se que as empresas de servicos fabricam
produtos de forma eficiente e a preco baixo.

Neste sentido, a racionalidade, que ¢
exercida efetivamente na fabricacdo, pode
ser aplicada na prestacdo de servicos,
proporcionando um aumento da

produtividade. Eles podem ser

industrializados através da tecnologia,

colocando-se maquinas € equipamentos
para uso das pessoas ou por meio da
substituicdo de servigos pessoais por
sistemas  organizados e  preparados
antecipadamente; e por uma combinacao de
equipamentos com sistemas industriais

planejados para manter a eficiéncia e a

rapidez na prestagao de servigos.

A industrializagdo dos servicos nao
significa a substitui¢cdo de pessoas por
maquinas. Sua orientagdo é para a
obtencdo de resultados através de
formas novas de executar as tarefas
atuais na prestagdo de servigos, ou de
melhoria das mesmas (CARDOSO,
2012, p.29).

O conceito de que a solugdo para a
melhoria dos servigos depende so6 das
aptiddes dos executores de tais servigos,
impede que se possa realizar melhorias a
nivel de uso dos recursos humanos ou de
formulacdo de novas tarefas ou processos,
ou até mesmo de formas de organizacao.

E necessario mudar a concepgio que
diferencia o produto do servico por uma
abordagem total e organizacional, que faz
da qualidade de servigos, como ¢ percebida
pelo cliente, uma for¢a impulsionadora da
operacionalizagdo dos negocios. Todos
devem considerar os servi¢os como o
somatorio de todos os valores entregues ao
cliente, sejam eles tangiveis ou intangiveis
(CARDOSO, 2012, p.30).

Para obter beneficios, um sistema de
qualidade dos servigos deve também levar
em conta os aspectos humanos envolvidos

na prestacgao destes servigos, gerenciando os
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processos sociais nele envolvidos. Isto pode
ser feito considerando-se as interagoes
humanas como fator importante para a
qualidade, reconhecendo a importancia da
percepgao que o cliente tem da imagem, da
cultura e do desempenho da empresa, além
de desenvolver as habilidades do pessoal ¢
motiva-lo para melhorar a qualidade e
atender as necessidades do cliente

(MOLLER, 2013).

O desenvolvimento nas organizacoes e a
qualidade de vida no trabalho

A implantacao da qualidade vida na
organizagao privada ou publica precisa ser

construida de forma positiva,

especialmente, quando se valoriza o
ambiente de trabalho e as relagdes humanas

de seus empregados.

“A satde e a qualidade do trabalho
nao podem ser negociadas como mais
um mero elemento da produgao. Tal
abordagem  visava  superar a
prevencdo dos acidentes e doengas
considerados diretamente ligados ao
trabalho, priorizando a busca de
outros nexos saude-trabalho, para
além da causalidade direta. Os
agravos a saude, que também ocorrem
na  populagdo  geral, quando
relacionados ao trabalho assumem um
perfil diferenciado.” (LACAZ, 2013,
p. 159).

Refor¢ando essa  linha  de
pensamento, tem-se Fernandes e Machado
(2018, p.2) que colocam que as empresas
precisam estar atentas ao “tratamento em
relagdo as pessoas, por estarem num meio
de alta competitividade e modernizacdo,

tendo em vista que dependem

extremamente delas para o alcance de seus
objetivos e metas”. Nesse momento,
reforca-se a importancia de um adequado
ambiente de trabalho e com condi¢des
dignas para desenvolver qualquer atividade

laboral.

“O trabalho ¢ forte elemento na
construc¢do da identidade humana que
convive bem consigo mesmo, acredita
em si e sente-se digno. As atividades
que sdo de alguma forma impostas a
um trabalhador que ndo consegue
perceber sua finalidade ou destinagdo
pdem em risco sua sanidade mental. A
natureza intrinseca das tarefas que as
pessoas realizam atua como fonte
exponencial de motivagdo no
trabalho.” (ZANELLI, 2014, p.108).

Para compreender a importancia da
implanta¢do de um modelo de QVT, faz-se
necessario entender que as pessoas
precisam trabalhar coletivamente para que
alcancem “objetivos e metas da empresa,
sem esquecer de seus objetivos individuais
que cada vez se tornam mais precisos e
necessarios para uma vida saudavel,
necessitando assim que sejam consideradas
parceiras da organizagao” (FERNANDES;
MACHADO, 2018, p. 2).

Ao adentrar na compreensao como
foram desenvolvidos nas organizagoes
particulares em geral, foi preciso analisar os
resultados dos estudos de Tolfo e Piccinini
(2018, p. 4 - 6) que destacam “as melhores
empresas para trabalhar no Brasil e a
qualidade de vida no trabalho: disjungdes

entre a teoria e a pratica”.
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Pode-se  averiguar que eles

apontaram a qualidade de vida no trabalho,
tendo como base os resultados divulgados
pela revista Exame nos 1999, 2000 e 2001,
levando em consideracdo os salarios,
beneficios, clima de trabalho estimulante,
perspectivas  de desenvolvimento na
carreira, possibilidade de desenvolvimento
e realizacdo profissional.

Diante dos seus estudos, Tolfo e
Piccinini  (2013), podem registrar o0s

seguintes  itens que se  tornaram

significativos pelos empregados na ordem
de importancia das melhores empresas para

trabalhar no Brasil:

Orgulho do trabalho e da empresa:
relaciona-se com a relevancia social
da vida no trabalho, estando vinculado
ao trabalho e & organizacdo
empregadora;

Clareza e a abertura na comunicagio
interna: vincula-se a liberdade de
comunicacao, levando em
consideragdo que sugestdes, criticas e
conflitos sejam aproveitados pela
organizagdo  para  melhorar a
qualidade dos seus produtos e
servigos, aumentar a produtividade e
atender adequadamente a clientela;

Oportunidade de carreira: relaciona-se
a chance de crescimento e seguranca
com possibilidade de um tipo de
carreira mais horizontalizada, em
relagio ao modelo hegemodnico
vigente até pouco tempo atras;

Camaradagem no ambiente de
trabalho: valoriza a atuagdo em times,
em ambiente de trabalho agradavel e
descontraido, onde predomina a
comunicacio aberta;

Seguranga e a confianca na gestdo:
refere-se a igualdade de
oportunidades, relacionamento
interpessoal e senso comunitario e
sentimento de seguran¢a no emprego,

com o total comprometimento da
gestao;

Iniciativas de  treinamento e
desenvolvimento: denomina-se de
chance de crescimento e seguranca
profissional;

Inovacdo no sistema de trabalho:
refere-se a importancia de alguns
processos que sdo chaves para
compreender as pessoas no trabalho,
como os seguintes: motivacao, isto &,
motivagdo intrinseca, significado do
trabalho, foco no alcance de metas e
pagamento por desempenho;
aprendizagem, advinda da outra
pessoa sobre os processos de trabalho
e sobre as metas coletivas; e a
mudanga no processamento de
informagodes e engajamento
emocional; e

Os salarios e beneficios: destaca-se
por aparecerem como compensagio
justa e adequada, e compreende a
renda apropriada ao trabalho, a
equidade interna e a equidade externa.
(TOLFO E PICCININL 2013, p. 4).

Nessa senda, verifica-se que esses
itens em ordem de importancia decrescente,
possibilitou a compreensao do que os
empregados esperam das organizagdes.
Mas, o que chamou a atencdo em seus
estudos foram os investimentos realizados
pelas empresas que foram preferidas pelos
empregados.

Registram Tolfo e Piccinini (2013,
p. 4 - 6), como as principais vantagens
associadas a cada uma das empresas
pesquisadas que podem ser classificadas
como sendo” Investimento: mantém
destaque em  qualificagdo;  Pessoas:
destacam-se como o centro do negocio;
Programa de qualidade de vida: apresenta-

se como sendo de oOtima qualidade; e
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Ambiente de trabalho: registra-se como
sendo um ambiente excelente.

Os desafios que surgem nas
organizagdes concomitantemente no dia a

dia das empresas podem ser trabalhados

CONCLUSAO

A qualidade de vida no trabalho
destaca-se como um assunto bastante
discutido por alguns teodricos, como foi
possivel averiguar no transcorrer do
trabalho, por isso ndo poderd ser
desvinculado da qualidade dos ambientes ¢
condi¢des de trabalho, mas tudo dentro de
um planejamento articulado entre os
trabalhadores e gestores.

As Lesdes por Esfor¢o Repetitivo
estdo presentes na maioria das atividades
profissionais desenvolvidas no mundo
atual, podendo gerar uma série de prejuizos
para a saude dos funcionarios e para as

empresas com um todo. Cabe aos
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