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Resumo
Ese esudo analisa como esão congurados os valores organizacionais e os valores do rabalho de operadores de um call center, siuado
em Belo Horizone (MG). A análise em al ambiene laboral, permeado por idiossincrasias, oi realizada por meio de pesquisa de campo,
descriva, com abordagens quanava e qualiava, caracerizando uma riangulação meodológica. Os dados de 399 quesonários oram
raados esascamene e os oriundos de 22 enrevisas oram submedos à écnica de análise de coneúdo. Quano aos valores organiza-
cionais, percebeu-se uma predominância do valor “conormidade”, ao compreensível porque al po de organização ser reconhecida pelo
respeio às regras, posuras emodelos de comporamenos predenidos. Em relação aos valores do rabalho, desacam-se os resulados rela-
cionados a “esabilidade” e a “realização no rabalho”, pois são valores envolvidos na busca por segurança, adquirida por meio do rabalho,
e por prazer e realização pessoal e prossional, respecvamene. O esudo raou de dois consruos que ainda não haviam sido pesquisa-
dos conjunamene e ambém conribuiu para a compreensão de parcularidades do po de empresa abordada. Além disso, a riangulação
possibiliou observar disparidades enre dados coleados por meio das écnicas dierenciadas, o que incia a connuidade e a expansão da
pesquisa, ano no que ange aos emas ocalizados como aos conexos a ser invesgados.

Palavras-chave: Valores Organizacionais. Valores do Trabalho. Call Center.

Organizational Values   and Work Values: a study with call center operators

Abstract

This sudy analyzes how organizaonal values and work values are shaped among operaors in a call cener, locaed in Belo Horizone, Minas
Gerais, Brazil. The analysis in such a workplace, permeaed by idiosyncrasies, was conduced bymeans o eld research, descripve, hrough
quanave and qualiave approaches, characerizing amehodological riangulaon. Daa rom 399 quesonnaires were addressed sas-
cally and hose rom 22 inerviews underwen he conen analysis echnique. As or he organizaonal values, a predominance o he value
“compliance” was noced, a ac hamay be undersood because his ype o organizaon is recognized or observing predened behavioral
rules, atudes, and models. Regarding work values, he resuls relaed o “sabiliy” and “working achievemen” sand ou, since hey are
values involved in he search or securiy, acquired hrough a job, and or pleasure and personal and proessional ulllmen, respecvely. The
sudy examined wo consrucs ha have no been invesgaed ogeher beore and i also conribued o grasp peculiaries o he ype o
company addressed. In addion, riangulaon allowed us o observe discrepancies beween daa colleced by using dierenal echniques,
somehing which encourages us o connue and exend he research, boh concerning he hemes ocused and he conexs under analysis.

Keywords: Organizaonal Values. Work Values. Call Cener.

Valores organizacionales y valores del trabajo: un estudio con operadores de un centro de llamadas

Abstract

Ese esudio analiza cómo se conguran los valores organizacionales y los valores del rabajo de los operadores de un call center siuado en
Belo Horizone (MG). El análisis en ese ambiene laboral, lleno de idiosincrasias, se llevó a cabo a ravés de una invesgación descripva
de campo, con enoques cuanavos y cualiavos, que orece una riangulación meodológica. Los daos de 399 cuesonarios se raaron
esadíscamene y los provenienes de 22 enrevisas se someeron a la écnica de análisis de conenido. En cuano a los valores organiza-
cionales, se percibió un predominio del valor “conormidad”, hecho comprensible, ya que ese po de organización es reconocida por el res-
peo a las normas, acudes y modelos de comporamieno predenidos. Con respeco a los valores del rabajo, se desacan los resulados
relacionados con “esabilidad” y “realización en el rabajo”, pues son los valores involucrados ano en la búsqueda de la seguridad-adqui-
rida a ravés del rabajo- como del placer y la realización personal y proesional. El esudio raó dos consrucos que aún no habían sido
invesgados de orma conjuna y ambién conribuyó a la comprensión de las parcularidades del po de compañía abordada. Además, la
riangulación posibilió observar las disparidades enre los daos recogidos a ravés de dierenes écnicas, lo que avorece la connuidad y
expansión de la invesgación, ano en relación a los emas enocados como a los conexos a invesgar.

Palabras clave: Valores Organizacionales. Valores del Trabajo. Cenro de Llamadas.
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INTRODUÇÃO

Como um dos fenômenos mais interessantes no setor de serviços (VASCONCELLOS, MARX e FIGUEIREDO, 2011), os call cen-

ters consuemorganizações permeadas por idiossincrasias, sendo caracerizados como um ambiene laboral reconhecido ao

érmino do século XX por receber mão de obra de ouros seores (agrícola e indusrial) (ANTUNES, 2009), criar novos posos

de rabalho, como o dos operadores de elemarkeng (FREIRE, 2009) e promover o acesso enre empresas e clienes (SILVA,

BORINI e TREVISAN, 2007).

Quano à reerida inegração, os call centers visam a promover maior comodidade e agilidade nos relacionamenos enre

empresas e clienes, endo em visa sua nova orma de presação de serviços e de eevar seus conroles, com ulização de

ecnologia avançada. Isso é conroverso, pois se, por um lado, esse modo de organizar o rabalho possibilia ganhos para a

organização, por ouro, pode gerar desqualicação progressiva e perdas nas perspecvas de carreira (LANCMAN e SZNELWAR,

2004). Nesse sendo, o call center é um espaço laboral reconhecido pela diminua qualicação de seus operadores (PARKER,

JOHNSON, COLLINS e al., 2013), pela submissão a um empo quase ininerrupo de rabalho (ANTUNES, 2009; 2010; 2012)

e pelos baixos salários pracados, caraceríscos de sua crescene precarização (MENDES, VIEIRA e MORRONE, 2009). Além

disso, ambém é marcado por relações de rabalho insáveis e emporárias (PAIVA, DUTRA e LUZ, 2013, 2015; CAPPELLI e

KELLER, 2013) e com rágil proeção jurídica (MENDES, VIEIRA e MORRONE, 2009).

Esse conexo laboral exige uma auação demodo fexível, ágil e colaboravo por pare dos operadores, que usualmene pro-

move o enraquecimeno das relações de conança enre as pessoas, causando impacos nos valores dos indivíduos, nas suas

audes e nos seus comporamenos eevos, denro e ora das empresas (SENNETT, 2007). Assim, os operadores de um call

center garanem a execução de uma imporane e penosa area para a organização, orienados por valores que guiam seus

passos, quer seja demaneira igual, semelhane oumesmo dierene da preesabelecida comomodelo, implicando vanagens

ou não para a organização (PAIVA, DUTRA e LUZ, 2013; 2015).

No que diz respeio aos valores, é jusamene em unção da congruência enre eles que cada indivíduo consrói um mapa

menal que exerce signicava infuência em seu desempenho no dia a dia, assim como na seleção de pessoas de seu convívio

*Fone da imagem: Google. Disponível em: < hps://www.google.com.br/search?q=call+cener&clien=ms&source=lnms&bm=isch&sa=X&ved=
0ahUKEwiX5YLRpYDNAhUFHh4KHcXCkAQ_AUIBygB&biw=1280&bih=699#bm=isch&q=call+cener+desenho&imgrc=jZG01yhqqdS5-M%3A>Acesso em06 jan. 2017.
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pessoal (ROKEACH, 1981). De modo geral, o indivíduo ende a se aproximar de pessoas que exibam valores equivalenes ou

semelhanes aos seus próprios (ROKEACH, 1981). Na pesquisa de Perez (2009), por exemplo, os rabalhadores abordados

armaram que, mesmo diane de inúmeras ransormações globais, a religião connua auando oremene como one de

sendo e experiência em suas vidas, refendo seus valores no nível pessoal, corroborando a perspecva de Vieira e Cardoso

(2003), no que ange à consrução e reconsrução de valores pessoais e suas relações com ouros níveis de análise, como o

organizacional.

Apesar da polissemia do ermo (VIEIRA e CARDOSO, 2003), os valores organizacionais podem ser compreendidos como cren-

ças comungadas e reorçadas a respeio da própria organização (OLIVEIRA e TAMAYO, 2004); quano aos valores do rabalho,

eses dizem respeio aos “movos que levam as pessoas a rabalhar” (PORTO e TAMAYO, 2008, p. 295) especicamene em

deerminadas avidades.

Assim, valores pessoais pauam os valores organizacionais e do rabalho, indicando comporamenos que podem ser uncio-

nais, ou não, no que diz respeio aos objevos organizacionais. Desse modo, enende-se como relevane explorar as emá-

cas dos valores organizacionais e valores do rabalho, parcularmene denro de um call center, por se raar de um espaço

complexo de rabalho e que abriga mão de obra peculiar, cujas audes e comporamenos geram eeios signicavos noó-

rios em ermos de eciência e ecácia individual, grupal e organizacional (PAIVA, DUTRA e LUZ, 2013; 2015).

Diane do exposo, ese esudo paru da seguine perguna noreadora: como esão congurados os valores organizacionais

e os valores do rabalho de operadores de um call center, em sua própria percepção? Para respondê-la, rês objevos espe-

cícos oram delineados, a saber: (1) descrever como se enconram os valores organizacionais de operadores de um call cen-

ter, localizado em Belo Horizone (MG), em sua própria percepção; (2) descrever os valores do rabalho de ais operadores;

(3) idencar possíveis correlações enre os valores abordados. Assim, o objevo geral do esudo oi analisar como esão

congurados os valores organizacionais e os valores do rabalho de ais operadores.

Desaca-se que ese argo consui recore de uma pesquisa mais ampla, que abordou diversos emas comporamenais,

como compromemeno organizacional, esresse ocupacional, síndrome de burnout, qualidade de vida no rabalho, víncu-

los organizacionais, percepções emporais, jusça organizacional e audes realiaórias. Em unção dos ineresses acadêmi-

cos e de mercado, al recore em aderência às agendas raçadas por ouros pesquisadores, em cujos rabalhos vericam-se

recomendações para avanços nos esudos sobre as emácas e o conexo abordados, ou seja, valores, organizacionais e do

rabalho (FERREIRA, FERNANDES e SILVA, 2009; GOUVEIA, MILFON, FISHER e al., 2009; HAUFF e KIRCHNER, 2015; PAIVA,

2012; 2013; PORTO e TAMAYO, 2003; 2008; RALSTON, HOLT, TERPSTRA e al., 1997; OLIVEIRA e TAMAYO, 2004; TAMAYO,

2008; VIEIRA e CARDOSO, 2003), e call center (ANTUNES, 2009; 2010; NOGUEIRA, 2012; PAIVA, DUTRA e LUZ, 2013; 2015;

CAPPELLI e KELLER, 2013).

Para ano, procedeu-se a um aproundameno eórico sobre valores, valores organizacionais e valores do rabalho e deli-

neou-se a meodologia de pesquisa. Após a colea e análise dos dados oi possível raçar considerações nais, sendo essa a

esruura do argo.

REFERENCIAL TEÓRICO

Segundo Schwarz (1999), os valores podem ser caracerizados como os princípios que regem, direcionam ou guiam a vida

dos indivíduos, seja por meio de criérios ou meas que vão além de siuações especícas classicadas por ordem de impor-

ância. Na busca por compreender quais são os movos que orienam a ação humana, seja em nível individual ou colevo, o

ema conquisou maior aenção de pesquisadores de diversas áreas do conhecimeno, abarcando a sociologia, psicologia e

anropologia, desenvolvendo uma abordagem psicossocial dierenciada para a análise dos valores, que visa a explicar a ine-

ração exisene enre os níveis culural, grupal e individual (ROS, 2006).

Nesse sendo, odos os valores são imporanes para compreender o pensameno e as ações humanas (TAMAYO, 2005). Além

disso, possuem caráer inegravo, capaz de decodicar as infuências dos aores sociais, polícos, religiosos ou econômicos

e delinear as idendades, os comporamenos e as audes de indivíduos ou grupos (ROS, 2006).
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Compreender valores, segundo Mourão, Brio, Poro e al. (2003), consise em se colocar aeno às necessidades básicas

dos indivíduos. De acordo com os auores, em 1987, os pesquisadores Shalom H. Schwarz e Wolgang Bilsky apresenaram

uma pologia universal de valores que oi baseada na lieraura sobre as necessidades básicas individuais, as quais, em 1992,

oram reormuladas por Shalom H. Schwarz e oram idencadas 56 maneiras de apresenação dos valores, sendo eses

classicados em 10 pos movacionais.

De acordo com Schwarz (1992), os 10 pos movacionais consisem em:

1. Poder, no que ange à busca e à preservação da posição social inserida em um sisema social;

2. Auorrealização, quano ao sucesso pessoal obdo por meio da demonsração de compeência em coerência com
as regras sociais;

3. Hedonismo, visando ao prazer e à gracação própria;

4. Esmulação, no que ange a proporcionar novidades e impulsos de vida;

5. Auodeerminação, na busca por independência de pensameno e ação;

6. Filanropia, na busca por compreensão e proeção do bem-esar colevo e da naureza;

7. Benevolência, na preocupação com o bem-esar de pessoas próximas;

8. Tradição, que consise em respeio, compromisso e aceiação dos cosumes e ideias de uma culura ou religião;

9. Conormismo, quano à resrição de ações e impulsos que podem magoar ouros ou violar as expecavas sociais
e as normas; e

10. Segurança, quano à proeção, harmonia e esabilidade da sociedade para com seus relacionamenos e ambém
para consigo.

Segundo o auor, a combinação desses valores ende a ormar quaro pos dierenes de comporamenos, observáveis na

Figura 1, sendo eles: aberura a mudança, auoranscendência, auopromoção e conservação.

Figura 1

Esruura Circular dos Valores

Fone: Schwarz (2005, p. 31).

Alguns dos esudiosos dessa emáca compreendem os valores como anecedenes de comporamenos, como uma base

capaz de orienar e guiar a vida dos indivíduos, seja de modo direo, seja de modo indireo, espelhando-se em suas ações

(TAMAYO, 2005). Assim, os valores podem ser infuenciados pela classe social, pelos valores hisóricos, sociais e símbolos,

assim como pelo convívio social, pela escolaridade, inormação recebida e inerpreada, alémdas relações de poder (BORLIDO,

2011). Desse modo, são infuenciados por uma série de variáveis sociais, polícas e econômicas (ROS, 2006).
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Desse modo, os valores podem ser associados ao grau de imporância aribuído pelo sujeio, podendo sorer variações de

acordo como julgameno de cada pessoa (SCHWARTZ, 2005). Noe-se que os valores individuais são o pono cenral da perso-

nalidade e a base do auoconceio, inernalizado nosmomenos de socialização do ser, podendo apresenar-se como crenças,

uma vez que os valores guiam o comporameno e conscienzam as pessoas do que deve ou não ser pracado (ROKEACH,

1973). Desse modo, os valores são abarcados de signicados e, porano, as aribuições podem variar de acordo com cada

sujeio e com a percepção de mundo de cada um (BORGES, 2005).

Para Andrade (2011), por meio dos valores as pessoas se orienam, guiam seus próprios passos, seja de maneira igual, seme-

lhane ou dierene da esabelecida como modelo, seja de maneira vanajosa ou não para a organização. Segundo Rokeach

(1981), em unção da congruência de crenças e valores, percebe-se que cada indivíduo consrói ummodelo de mapa menal

diane da sua crença, o qual exerce signicava infuência em seu comporameno no dia a dia e na seleção de pessoas de

seu convívio pessoal, ornando explício que cada sujeio ende a dar mais valor para os demais na medida em que eles exi-

bem seus valores e que eses sejam equivalenes ou semelhanes aos seus próprios.

Em sínese, as inerações sociais, de amília, escola e/ou rabalho, são responsáveis por mediar as ações humanas (BORLIDO,

2011) e, no ambiene organizacional, os valores pessoais podem infuenciar as omadas de decisão à medida que os valores

organizacionais sejam compaveis ou semelhanes aos valores dos rabalhadores (MOURÃO, BRITTO, PORTO e al., 2003).

Especicamene sobre os valores organizacionais, eses envolvem princípios ou crenças que são sisemazados hierarquica-

mene e relacionados às meas e aos comporamenos organizacionais que se idencam como desejáveis. Assim, possibili-

am que a realidade organizacional seja reconhecida de modo inormal, ou mesmo ormal, uma vez que os valores organiza-

cionais esruuram e guiam a vida organizacional no codiano, visando a subordinar os ineresses individuais aos de ordem

coleva (OLIVEIRA e TAMAYO, 2004; TAMAYO, 2008).

Segundo Schwarz (1992), o esudo dos valores no inerior das organizações possibilia idencar quais são as dimensões

responsáveis pelos confios e convergências nas meas axiológicas da organização e quais delas seus membros devem incor-

porar visando a aender às expecavas da empresa. Eles podem ser percebidos nos conjunos de palavras ou rases curas

que carregam em si um ore apelo emocional e que são dirigidas aos indivíduos com o inuio de sua coopação, mediane o

esclarecimeno dos comporamenos desejáveis pelos dirigenes (COSTA e CARNEIRO, 2008). Falhando esse processo, ações

de incivilidade podem ocorrer e gerar, enre ouros resulados deleérios, uma erosão dos valores organizacionais, ormal-

mene denidos ou não (PEARSON e PORATH, 2005).

Assim, os valores organizacionais “ormais” são denidos por aqueles que possuempoder no inerior da organização (COSTA e

CARNEIRO, 2008), mas podem ou não ser comungados pelos demais, o que pode implicar confios inernos diane da heero-

geneidade enre os valores individuais e os desejáveis pela organização (BESHAROV, 2014). A esse respeio, Tamayo, Mendes

e Paz (2000) acrescenam que a relação exisene enre indivíduo e grupo sempre será confiuosa, uma vez que é dicil con-

ciliar meas e ineresses. Maia e Oliveira (2007) lembram que o ser humano é único como espécie e como indivíduo; a ese

respeio, reerenciam Jean-François Chanla, que desaca sua inerace biopsicossocial, ou seja, perencene à naureza e à

culura que o envolve, com a qual maném uma relação de infuência recíproca.

Para Paiva (2012; 2013), no nível organizacional, os valores derivam e ambém susenam não apenas as polícas, mas, subs-

ancialmene, as prácas de gesão da organização, as quais, como salienam Gehman, Treviño e Garud (2013), podem não

os concrezar de ao no codiano de rabalho. Precursor nessa linha de raciocínio, Rokeach (1973) percebe que os valores

vão se expressar em vários níveis e siuações conorme o codiano do indivíduo, o que inclui seu rânsio no meio laboral.

Para ano, ele pode ulizar diversos expedienes, inclusive ngir sua aderência a ais valores (HEWLIN, 2003).

No Brasil, um dos primeiros modelos desenvolvidos reerenes à emáca resulou na Escala de Valores Organizacionais

(EVO), que oi validada por Tamayo e Gondim (1996). O segundo oi o Invenário de Valores Organizacionais (IVO), validado

por Tamayo, Mendes e Paz (2000). Por m, a erceira escala chama-se Invenário de Pers de Valores Organizacionais (IPVO),

que oi validada por Oliveira e Tamayo (2004) e adoada por ese esudo, em virude de ser recene (PAIVA, 2012; 2013).

Esse modelo de Oliveira e Tamayo (2004) paua-se nos 10 pos movacionais de Schwarz (1992), sinezados em 8 valores

organizacionais, cujos conceios são ilusrados no Quadro 1.
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Quadro 1

Valores organizacionais

Valores organizacionais Conceitos

Realização Valorização da compeência para o alcance do sucesso da organização e dos empregados.

Conformidade
Valorização do respeio às regras e modelos de comporameno no ambiene de rabalho e

no relacionameno com ouras organizações.

Domínio
Valorização do poder, endo como mea a obenção de status, conrole sobre pessoas,

recursos e mercado.

Bem-estar Valorização da sasação dos empregados mediane a qualidade de vida no rabalho.

Tradição Valorização dos cosumes e prácas consagradas.

Presgio Valorização do presgio organizacional na sociedade, mediane a qualidade de produos.

Autonomia
Valorização de desaos, a busca de apereiçoameno consane, a curiosidade, a variedade

de experiências e a denição de objevos prossionais dos empregados.

Preocupação com a

colevidade
Valorização do relacionameno com pessoas que são próximas à comunidade.

Fone: Adapado de Oliveira e Tamayo (2004).

De acordo com Tamayo e Gondim (1996), para conhecer melhor os valores organizacionais, é necessário aer-se às lenes dos

rabalhadores, porque eles esão ligados à organização e, porano, suas resposas resularam em conclusões mais próximas

da realidade organizacional. Anal, é no dia a dia dos empregados que os valores organizacionais são exernalizados, direa

e/ou indireamene, em suas ações, podendo ser considerados “observadores inernos, envolvidos avamene no processo

colevo, para idencar as prioridades axiológicas da organização” (TAMAYO e GONDIM, 1996, p. 66).

Poro e Tamayo (2003) corroboram essa perspecva acrescenando que há uma relação enre os valores organizacionais e

os valores pessoais, uma vez que ambos orienam e direcionam a vida de grupos e indivíduos. Desse modo, os valores das

pessoas podem ser compreendidos pelo que elas julgam imporane, o que vai pauar sua condua denro das organizações

onde rabalham e, mais parcularmene, no rabalho que realizam (PAIVA, 2012; 2013; LIANG, 2012).

Como desacam Poro e Tamayo (2003), os valores do trabalho ambém decorrem dos valores pessoais e maniesam-se no

ambiene de rabalho. Tais valores represenam o que as pessoas esmam e desejam ober por meio de seu rabalho, seus

ineresses e suas meas pessoais (PORTO e TAMAYO, 2008; LIANG, 2012).

De acordo com Tamayo e Borges (2006), os esudos sobre os valores do rabalho ramicam-se em duas direções, sendo a pri-

meira cenrada na invesgação do grau de imporância que os rabalhadores crediam ao rabalho em relação a ouras ese-

ras da vida, ais como amília, lazer, religião, sociedade ec. Já a segunda cenraliza-se na idencação dos valores aribuídos

ao rabalho e à imporância relava que êm enre si.

Para Teixeira (2008), podem ser idencados rês valores do rabalho: os pessoais, que pauam conduas adoadas em que se

percebem os princípios que guiam a vida organizacional do indivíduo; os sociais, relavos à orma como o indivíduo percebe

o ouro diane de posições exposas, deendidas e comungadas; e os culurais, nos quais os princípios de um grupo podem

ser denidos como valores do rabalho e são comparlhados pelos membros envolvidos ou esabelecidos por líderes ou

símbolos organizacionais. Dada sua ampliude, ais valores são espelhados em audes esponâneas ou inovadoras que vão

além do que se espera para a unção que o indivíduo desempenha, delineando seu comporameno na organização (MAIA,

OLIVEIRA e XIMENES, 2007; LIANG, 2012).
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Hoch, Andrade e Fossá (2009) ressalam, em seus achados de pesquisa, que há semelhança enre a Teoria de Valores Individuais,

proposa por Schwarz (2005), o modelo de Valores Relavos ao Trabalho, desenvolvido por Ros, Schwarz e Surkiss (1999) e

a Escala de Valores Relavos ao Trabalho (EVT), criada por Poro e Tamayo (2003), uma vez que as dimensões dos valores do

rabalho correspondem exaamene às dimensões dos valores individuais, como proposo por Schwarz (1992), ou seja, vão

espelhar aberura a mudanças, auoranscendência, auopromoção e conservação.

Segundo Poro e Tamayo (2008), ao longo dos anos oram sendo consruídos insrumenos de colea de dados que visam a

diagnoscar os valores relavos ao rabalho. Enreano, os auores consaaram que houve alhas na consrução desses ins-

rumenos, considerando-se, por exemplo, que, na sociedade conemporânea, o rabalho é o elemeno cenral da idendade

social do indivíduo e consui o meio pelo qual ele busca alcançar suas meas parculares.

Diane dos achados de suas pesquisas, os auores desenvolveram a EVT, que desdobra sua base de análise em quaro valo-

res, realização no rabalho, relações sociais, presgio e esabilidade, descrios no Quadro 2.

Quadro 2

Valores do rabalho

Valores do rabalho Conceitos

Realização
Relaciona-se à busca de prazer e realização pessoal e prossional, bem como de independência

de pensameno e ação no rabalho por meio da auonomia inelecual e da criavidade.

Relações sociais
Reerem-se à busca de relações sociais posivas no rabalho e de conribuições posivas para

a sociedade por meio do rabalho.

Presgio Reere-se à busca de auonomia, sucesso prossional e poder de infuência no rabalho.

Esabilidade
Reere-se à busca de segurança e ordem na vida por meio do rabalho, possibiliando suprir

maerialmene as necessidades pessoais.

Fone: Adapado de Poro e Tamayo (2003).

Para a realização dese esudo, a EVT oi considerada amais adequada ao cumprimeno dos objevos, emvirude de ser recene.

Além disso, o esudo de Poro, Pila, Teixeira e al. (2006, p. 1) indica que essa escala “apresena boa validade e dedignidade

para ser ulizada no desenvolvimeno eórico sobre o assuno no Brasil e para realização de diagnóscos em organizações”.

Cabe reorçar que os anecedenes do indivíduo, refedos em seus dados sociodemográcos, juno com o processo de socia-

lização primária, êm impaco direo na composição dos valores pessoais e nas escolhas de suas socializações secundárias,

desenvolvidas mediane suas relações com os demais grupos que requena (igreja, clube, associação ec.). Os valores pes-

soais e a socialização secundária êm infuência direa e recíproca nos valores que o sujeio comparlha na organização em

que aua e ambém no próprio rabalho que realiza. Tais valores, ano no nível da organização como no do rabalho, infuen-

ciam-se muuamene, já que o rabalho não se realiza ora de uma esruura social, baseada em um conexo mais amplo

(PAIVA, 2012; 2013).

Nesse sendo, a compreensão dos valores organizacionais e do rabalho assume grande imporância, pois êm sido conside-

rados prediores de comporameno no local de rabalho (PORTO e TAMAYO, 2008). Além de movação individual, os valo-

res ambém são responsáveis por exercer conrole sobre audes e comporamenos de erceiros, caracerizando-se, enão,

sua unção social no sendo de conduzir o grupo em que o indivíduo esá inserido (SCHWARTZ, 2005).

Em linha semelhane, Borges (2005) sublinha que os valores podem sorer variações e que isso não é um ao raro ou de

se esranhar. Tais variações de valores podem ser idencadas e comparadas de acordo com a nacionalidade, inserção no

mercado de rabalho e classe social do sujeio. Assim, as escolhas do sujeio podem dar-se de maneira consciene ou não. A
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maniesação dos valores de cada indivíduo vai variar em relação à gradação que ele lhe conere, dependendo de sua posição

na esruura social e de suas parcularidades, conorme sua hisória de vida (BERGER e LUCKMANN, 2004), daí a necessidade

de esclarecer alguns aspecos relavos ao ambiene laboral onde oi realizada a pesquisa, ou seja, call center.

Os call centers auais buscam ober eciência e ecácia nas chamadas e na alocação dos empregados, em especial os ope-

radores, visando a maximizar a produvidade e qualidade de seus aendimenos, selecionando rabalhadores qualicados,

que saibam lidar com recursos ecnológicos de supore com acilidade, além de aender bem às necessidades de cada um

dos clienes (COSTA, 2007). Segundo Freire (2009), oporunidade é o que não ala nesse po de empresa, diante das cons-

anesmudanças, do rimo acelerado, passageiro e dinâmico. Traa-se de um ambiene propício a conhecer diversas pessoas,

uma vez que dicilmene os operadores senam-se no mesmo lugar odos os dias e vão er mais de um supervisor por ano.

De acordo com Laspisa (2007), amaioria dos rabalhadores de um call center é, essencialmene, composa por um conjuno de

jovens enre 21 e 30 anos, sem maiores incidências para aqueles em que esão acima dos 40 anos, apesar de alguns auores

ressalarem que um público de empregados mais velhos – acima dos 35 anos – esá começando a ocupar lugar. Além disso,

é possível noar uma signicava eminilização do mundo do rabalho, especialmene nos seores de presações de serviço,

al como, por exemplo, o call cener, composo por 70% de mulheres (NOGUEIRA, 2012).

Quano ao processo de rabalho,Maozo (2000) inorma que uma das principais unções de umoperador de call center éman-

er uma relação saudável enre empresa e cliene por meio dos conaos avos e recepvos (vendas, inormações e pesqui-

sas), visando ao oralecimeno da imagem organizacional, da marca e do produo, além de maner um clima organizacional

permeado por bons relacionamenos enre colegas, supervisão, coordenação e empresa. Eles devem regisrar, sempre que

necessário, opiniões, crícas e sugesões dos clienes e ambém cumprir normas e objevos deerminados pela supervisão

em seu poso de rabalho (MATOZO, 2000). Em ermos de carreira, esse ambiene de rabalho em-se caracerizado como

uma oporunidade de inserção no mercado de rabalho, um eságio inicial de aquisição de conhecimenos, experiência e

mauridade (VASCONCELLOS, MARX e FIGUEIREDO, 2011; PAIVA, DUTRA e LUZ, 2013).

METODOLOGIA 

Com visas à consecução do objevo da pesquisa apresenada nese argo, realizou-se uma pesquisa de campo, descriva e

com abordagens quanava e qualiava (VERGARA, 2009). Assim, oi eevada uma riangulação enre méodos, visando

à complemenaridade na compreensão do enômeno em oco (COLLIS e HUSSEY, 2005). As riangulações podem ocorrer em

vários sendos (dados, pesquisadores, eorias) (COLLIS e HUSSEY, 2005; AZEVEDO, OLIVEIRA, GONZALEZ e al., 2013), porém,

a de cunhomeodológico é reconhecida por combinar ampliude e proundidade, provendo uma visão e, porano, uma com-

preensão mais próxima da complexidade do enômeno em ela (JICK, 1979; TEIXEIRA, NASCIMENTO e ANTONIALLI, 2013),

além de rigor e riqueza na pesquisa (AZEVEDO, OLIVEIRA, GONZALEZ e al., 2013).

A unidade de análise selecionada oi um call center localizado em Belo Horizone; raa-se de uma organização que aua em

8 esados brasileiros, no mercado há quase 30 anos, presando serviços especializados para empresas privadas e públicas de

grande pore. Além de call center, ambém aua com cadasro écnico, desenvolvimeno de sisemas, limpeza e conservação

e erceirização de mão de obra. Devido à exigência de sigilo da empresa, maiores inormações a seu respeio não oram per-

midas. A unidade de observação oram seus operadores, odos selecionados por acessibilidade (VERGARA, 2009), mediane

aprovação (inicial) da gerência e disponibilidade para parcipar da pesquisa, seja respondendo o quesonário e/ou conce-

dendo a enrevisa.

Desse modo, a colea de dados dividiu-se em dois momenos, anecedidos por um primeiro conao com a organização para

levanameno do oal de rabalhadores, que era de 1.114. No primeiro momeno, oi realizado um cálculo amosral, con-

siderando 95% de conabilidade e 5% de margem de erro, a m de ober a “amosra ideal”, cujo resulado oi de 286 ques-

onários preenchidos; o objevo oi superado, endo a amosra nal 399 quesonários válidos para análise. O quesonário

possuía quaro pares, sendo: (1) a primeira ocada em dados sociodemográcos, pessoais e prossionais; (2) a segunda com-

posa pelo IPVO, validado por Oliveira e Tamayo (2004), conorme apresenado por Tamayo (2008, p. 329-339), com modi-

cações em sua apresenação, visando a aciliar seu preenchimeno, como sugerido por Tamayo (2008) e realizado por Paiva
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(2012; 2013), com escala do po Liker, de concordância, variando enre 0 e 5; (3) a erceira conou com a EVT, validada por

Poro e Tamayo (2003), como apresenado por Poro e Tamayo (2008, p. 304-305), com uma escala do po Liker, de grau de

imporância, variando de 1 a 5; e (4) um espaço abero para sugesões, dúvidas ou comenários.

Os dados obdos por meio desse insrumeno oram inseridos, abulados em planilhas elerônicas (Microsof Excel 2007,

Miniab 15 e Sascal Package or he Social Sciences 16) e submedos às análises esascas uni e bivariada. Assim, apu-

raram-se medidas de posição, como médias, percens (25, 50 – mediana –, e 75) e medida de dispersão, especicamene

o desvio padrão; além disso, apuraram-se os percenuais de respondenes por nível de avaliação de cada valor (organiza-

cional e do rabalho) presene nos modelos conceiuais adoados. Na pare bivariada, oram realizados eses de corre-

lação linear, especicamene o ese de correlação de Spearman. Esse ese é não paramérico e oi selecionado porque

o resulado do ese Kolmogorov-Smirnov indicou que os dados violaram as condições de normalidade, ao comum em

escalas do po Liker. Os eses de correlação êm por objevo mensurar (caso exisa) o grau de ligação ou infuência exer-

cida por uma variável sobre oura, seja esa de ordem direa ou inversa. O coeciene ulizado para isso é o rho e pode

variar de -1 a 1, sendo que valores negavos indicam relação de ordem inversamene proporcional e valores posivos de

ordem direa. O nível de signicância adoado oi de 5%, ou seja, se o resulado do ese indicar valor p abaixo de 0,05, a

correlação é considerada signicava.

No segundo momeno de colea, o apoio da organização oi rerado (unilaeralmene), o que diculou o acesso aos

operadores. Uma primeira enrevisa oi marcada e, a parr dela, ouras pessoas oram indicadas e acessadas para a

pesquisa, caracerizando o méodo snowball (bola de neve); em unção disso, as enrevisas oram realizadas nas aculdades

onde os enrevisados esudavam ou em resauranes, lanchonees ou shopping ceners por eles requenados. O roeiro

da enrevisa oi semiesruurado, de modo a permir maior verbalização dos enrevisados. Mediane auorização prévia,

odas as 22 enrevisas com operadores do call center oram gravadas e nalizou-se essa pare da colea em unção do

criério de sauração de dados (GIL, 2009). Noe-se que nenhum dos supervisores ou ocupanes de ouros cargos gerenciais

compareceu às enrevisas previamene agendadas.

Esses dados das enrevisas oram submedos à análise de coneúdo, nos moldes proposos por Bardin (2009) e operaciona-

lizada conorme orienações de Melo, Paiva, Magese e al. (2007) e Silva (2006). Para ano, as enrevisas oram ranscrias

na ínegra; as resposas oram separadas por perguna e codicadas para cada enrevisado, variando de E01 a E22 (ase de

preparação dos dados); em seguida, oram consruídas abelas sinócas, que connham odas as resposas dos enrevisados,

podendo-se vericar sua recorrência (ase de abulação quanava); e, ao nal, odas as enrevisas oram relidas, buscando

idencar ouros emas e aspecos indicados pelos sujeios como relevanes, a despeio do próprio roeiro (ase de abula-

ção emáca). Desse modo, as caegorias de análise oram escolhidas a priori, espelhando os valores condos nos modelos

eóricos adoados, porém, manendo aberura para ouras possibilidades condas nos relaos dos enrevisados, como oi o

caso das maniesações religiosas que ocorrem com requência em odas as equipes de rabalho.

Os resulados das análises são disposos a seguir.

APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DOS DADOS

Em conormidade com os achados de Nogueira (2012), Freire (2009) e Laspisa (2007), a maior pare dos parcipanes da pes-

quisa é composa por: mulheres (78% da amosra e 67% dos enrevisados); jovens com aé 25 anos (38,2% da amosra e 55%

dos enrevisados); soleiros (64,8% da amosra e 77% dos enrevisados) e com o EnsinoMédio compleo (65,8% da amosra

e 50% dos enrevisados). Em ambos os grupos, é noória a presença de pessoas com Ensino Superior (23,9% da amosra e

45% dos enrevisados), que não possui necessidades especiais (99,5% da amosra e 100% dos enrevisados), de cor de pele

parda (34% da amosra e 41% dos enrevisados), orienação religiosa caólica (36,8% da amosra e 59% dos enrevisados),

porém, não pracanes da religião proessada (44,8% da amosra e 59% dos enrevisados) e de orienação sexual heerosse-

xual (88,9% da amosra e 82% dos enrevisados). No que ange às experiências prossionais, a maioria em de 2,1 a 5 anos

de empo de rabalho (28% da amosra e 50% dos enrevisados); de 1 a 2 anos no aual call center (19,9% da amosra e 41%

dos enrevisados) e com remuneração de 1 a 2 salários-mínimos (93,7% da amosra e 100% dos enrevisados).



Valores Organizacionais e Valores do Trabalho: um estudo com 
operadores de call center  

49 Cad. EBAPE.BR, v. 15, n 1, Artigo 3, Rio de Janeiro, Jan./Mar. 2017. 
49-62

Kely César Martins de Paiva
Michelle Regina Santana Dutra

Considerando que a escala ulizada na pesquisa dos valores organizacionais variava de 0 a 5 (OLIVEIRA e TAMAYO, 2004),

noou-se que asmédias apuradas se siuam, namaioria das vezes, nas aixas superiores de avaliação, porém, próximas ao seu

limie inerior (3,0), como se pode observar na Tabela 1, que ambém exibe ouras medidas de posição e dispersão.

Tabela 1

Esatscas descrivas dos valores organizacionais, segundo os respondenes

Valores organizacionais Média Desvio padrão P
25

Mediana P
75

Conformidade 3,9 0,95 3,4 4,1 4,6

Domínio 3,5 1,06 3,0 3,7 4,2

Presgio 3,5 1,20 2,8 3,8 4,5

Realização 3,5 1,27 2,8 3,8 4,4

Preocupação com a colevidade 3,3 1,30 2,4 3,6 4,3

Autonomia 3,1 1,27 2,3 3,4 4,0

Tradição 2,9 1,06 2,4 3,0 3,7

Bem-estar 2,4 1,43 1,2 2,5 3,5

Fone: Elaborada pelas auoras.

Desaque-se que o valor “bem-esar” obeve a menor média (2,4, nível mediano), denoando que ese parece não ser um

valor priorizado no call center, o que reorça o argumeno da precarização crescene do rabalho nesse po de organização

(MENDES, VIEIRA e MORRONE, 2009). No ouro exremo, o valor “conormidade” oi o que revelou maior imporância na

empresa, na opinião dos respondenes (média 3,9, nível elevado), ao esperado mediane as caraceríscas do rabalho ali

execuado pelos operadores, ou seja, repevo e roneiro (SILVA, BORINI e TREVISAN, 2007), com baixa exigência de qua-

licação (PARKER, JOHNSON, COLLINS e al., 2013).Tal análise é reierada pelos percenuais de pesquisados disribuídos por

níveis de avaliação dos valores organizacionais, já que “conormidade” obeve avaliação elevada por pare de 62,3% dos res-

pondenes e “bem-esar” apresenou o maior percenual de respondenes em nível baixo (28,7% do oal), como se visua-

liza no Gráco 1.

Gráco 1

Percenuais de respondenes, por níveis de avaliação dos valores organizacionais

Fone: Elaborado pelas auoras.
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A valorização da “conormidade” enconra abrigo na lieraura que descreve o próprio po de rabalho do call center (PARKER,

JOHNSON, COLLINS e al., 2013), com elevada cobrança, regras e horários previamene espulados embusca do cumprimeno

de elevadasmeas (FREIRE, 2009). Nas enrevisas, 16 operadores verbalizaram a necessidade de ir além do que é exigido em

ermos do cumprimeno das regras e das meas, sendo que umaminoria (5 enrevisados) indicou não se imporar com isso.

Bom, por exemplo, com relação à supervisão sabe... a coordenação ela é bem próxima ano deles
[supervisores] quano da gene ambém, ca assim no mesmo ambiene. [...] eu acho que as pessoas
azem, sim [cumprir as regras]! A [call cener] olha muio em quesão de campanhas, agora mesmo
erminou uma que ela vai sorear rês moos, rês moos... enão, [...] as pessoas se empenham, sabe, e
eu acho ineressane, ambém, a premiação... ela ambém é bem chamava (risos)... Incenva, mova
sim... Vai ser, é soreado só para os operadores... É apenas para quem seguiu os requisios, aí sim será
eio o soreio. (E01)

Esse relao ambém indica cero nível de alienação nesse ambiene de rabalho (SILVA, OLIVEIRA, CONSTANTINO e al., 2002),

marcado por perdas em ermos de um domínio de sua própria linguagem, passando a ulizar um vocabulário que as isola

de sua idendade social, a m de esabelecer um vínculo enre o cliene e a empresa, ao que dicula a aproximação de

pessoas com valores semelhanes (ROKEACH, 1981) e mesmo o rabalho colaboravo, podendo promover a ragilização as

relações de conança enre as pessoas (SENNETT, 2007) e chegar aé a aos de incivilidade (PEARSON e PORATH, 2005). Além

disso, os operadores são, por vezes, privados aé do uso do silêncio como orma de escape, uma vez que seu principal ao

laboral consise na ala. Isso é observável em ouros relaos, como ese:

Talvez a grande maioria... bom, a grande maioria sim... muia gene oge mesmo do que é proposo,
mas você é punido quando você oge daquilo, né, em as adverências, é... um “empesvo” que eles
chamam lá na empresa, que é só um... você não assina nada, mas você é chamado aenção por aquilo
e é ponuado em quesão de qualidade, enendeu? Aí, naquilo ali, se você sai daquilo ali... por exem-
plo, se você alar uma rase que não esá denro do padrão de aendimeno, você é chamado aenção
por isso, porque a [empresa conraane] exige isso juno à [call cener]. (E02)

Na percepção dos operadores, a empresa de call center na qual esão inseridos é reconhecida e respeiada no mercado, ou

seja, valoriza o “domínio”, valor organizacional que angiu a média de 3,5 e o menor desvio padrão (1,06), ou seja, menor

variabilidade de dados na pare quanava da pesquisa. Segundo 19 deles, a empresa mosra: er um dierencial em suas

prácas (12 deles) como, por exemplo, presar serviços, especicamene, para essa empresa conraane (11 deles) e pro-

porcionar e maner um salário dierenciado (4 deles) no ramo de presações de serviços de elemarkeng. Esses podem ser

considerados ganhos para a organização, como enunciado por Lancman e Sznelwar (2004).

No enano, não são odos os indivíduos que conheciam o call center anes de lá rabalhar (3 deles) e, ao mais grave, a

maioria se vê como operador direo da empresa conraane, o que consui um equívoco compreensível, já que o scrip que

paua suas alas os remee à conraane, ceramene imprimindo um caráer inegravo, com impacos em suas idenda-

des, comporamenos e audes individuais e colevas (ROS, 2006).

Além disso, os enrevisados relaaram que, aneriormene, o call center nha um processo de admissão mais rigoroso que

oi se perdendo com o empo e com seu crescimeno. Quano à percepção do respeio e do reconhecimeno que a empresa

analisada possui no mercado, os seguines relaos denoam al decadência:

Era mais respeiada. Era visa assim, das empresas de call ceners, ela nem era muio conhecida, eram
mais as ouras empresas. Agora que ela esá assim conhecida [om de voz pessimisa]. E ela já oi
muio respeiada porque era dicil aé mesmo de enrar na empresa, aé mesmo quando eu enrei o
processo selevo oi aé muio grande, assim, sabe?! Se a gene or olhar oi bem inenso o processo.
[...] O público, para enrar na empresa, era mais selecionado. (E04)

No que ange ao valor “presgio”, média de 3,5 e o segundo menor desvio padrão (1,20), 14 dos enrevisados armaram

perceber al dierenciação por sua auação prossional, ano por erceiros que acrediam que eles rabalham direamene



Valores Organizacionais e Valores do Trabalho: um estudo com 
operadores de call center  

51 Cad. EBAPE.BR, v. 15, n 1, Artigo 3, Rio de Janeiro, Jan./Mar. 2017. 
51-62

Kely César Martins de Paiva
Michelle Regina Santana Dutra

na empresa conraane (um banco público) como pelo reconhecimeno do call center em análise, devido ao salário dieren-

ciado das demais empresas do seor.

Dá, dá [presgio], sim, porque quando você vem denro do ônibus com uma pessoa da [nome de outra
empresa, call cener], uma da [nome de oura empresa, call cener] e você da [nome da empresa,
call cener], você pensa: “aqueles dois colegas ali vão rabalhar que nem eu, vão aender que nem
eu, mas eu vou ganhar mais”, só isso. Só que muia gene acha que a [nome da empresa, call cener]
é a melhor empresa de call cener... não é, só que ela e dá um pouco de prestgio pelo ao de pagar
melhor, enendeu? (E13)

Ouros operadores não percebem “presgio” no âmbio organizacional, inormando não ser uma prossão bem visa por

erceiros (6 deles) e que o presgio que poderiam receber seria apenas em prol da auação para a conraane, como inor-

mado por 4 enrevisados. Tais posições reerem-se, de ao, ao valor do rabalho “presgio”, ou seja, são relacionadas ao

que eevamene o rabalhador az. Essa conexão enre presgio no âmbio organizacional e presgio no escopo do rabalho

será mais explorada adiane, na análise das correlações enre os valores esudados, pois oi uma das raras conexões exer-

nalizadas pelos enrevisados.

Quano ao valor organizacional “realização”, os dados das enrevisas reorçam o apurado pelos quesonários, ou seja: média

de 3,5 e a maior variabilidade de dados enre os aneriores discudos (desvio padrão de 1,27). Essa variabilidade oi obser-

vada nas enrevisas dese modo: 3 dos enrevisados se mosraram indecisos quano a um posicionameno nesse sendo e

os demais se disribuíram mais uniormemene enre os que acrediam na imporância desse valor denro da organização e

os que acrediam que ele não é comungado nesse nível de análise, o que reorça o argumeno do rabalho precarizado, como

preconizado por Mendes, Vieira e Morrone (2009).

Eu ui uma excelene prossional durane um período e não ui escolhida para poder me realizar pro-
ssionalmene lá denro [om de rusração]. (E02)

Proporciona, ano que eu já ve indicação para azer processo selevo lá denro só que na época eu
esava de aesado médico e não z, enão, assim, eles dão chance para a gene crescer lá denro, se
você quiser se empenhar, você pode realizar, quem em ineresse pode se realizar prossionalmene lá
denro, eles não echam as poras, não. (E15)

Noe-se que os impacos desse valor na vida pessoal do sujeio ambém oram rememorados, como no seguine relao:

Sim!Me proporciona realização prossional! Um exemplo que você quer agora? Ouro exemplo: a com-
pra da minha elevisão, ela é uma elevisão que eu há muio empo queria e comprei devido a esar
rabalhando aqui! (E20)

Já o valor organizacional “preocupação com a colevidade” oi percebido por 16 dos enrevisados como imporane, salien-

ando sua relação com o cumprimeno de meas colevas (7 deles), a premiações por equipe (4 deles) e em unção do resul-

ado (2 deles). Considerando-se que 3 deles maniesaram-se de modo ambíguo (E02, E08, E13), 9 dos enrevisados não

percebem al preocupação no codiano da empresa e ouros 4 relaaram a dierenciação exisene enre o raameno con-

cedido aos que rabalham em áreas dierenes do call center (avo e recepvo). Os seguines relaos refeem ais posições:

[...] a gene rabalha em equipe, enão, eu acho que sim... enão, se um erra, odos pagam por aquilo
ali. (E02)

Não, [o call center] não se preocupa. Por exemplo, você em lá a sua equipe e essa equipe az um raba-
lho bom, ela cumpre as meas direinho, mas eles sempre, em um período, êm que desazer a equipe.
Enão, ao invés deles rabalharem com a produvidade, não, eles gosam de mexer muio aé onde
já esá muio bom. Eles gosam de mudanças. [...]. Um dia esá na equipe de um, um dia você esá na
equipe de oura [...]. (E22)
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Relaos como ese refeem, ambém, o empenho da organização empromover ganhos de produvidade, auando demaneira

fexível e ágil (SENNETT, 2007) no que ange à alocação dos rabalhadores (COSTA, 2007), no caso, os operadores, às cusas

do enraquecimeno dos laços sociais e de relações de rabalho insáveis e emporárias (PAIVA, DUTRA e LUZ, 2013, 2015;

CAPPELLI e KELLER, 2013), semmaiores possibilidades de carreira (VASCONCELLOS,MARX e FIGUEIREDO, 2011; PAIVA, DUTRA

e LUZ, 2013; 2015), ndando em diculdades de esabelecer uma colaboração eeva e enraquecendo as relações de con-

ança enre as pessoas (SENNETT, 2007), omenando, desse modo, relações sociais superciais no inerior da organização,

o que é observado na análise do valor do rabalho “relações sociais” e da correlação idencada enre eles.

Por ouro lado, a consrução de um mapa menal que infuencia o desempenho do rabalhador em seu codiano laboral,

assim como na seleção de pessoas de seu convívio pessoal, paua-se na aproximação das pessoas que possuam semelhan-

ças axiológicas (ROKEACH, 1981). Nesse sendo, apesar da ace laica da organização, o call center promove prácas religio-

sas com o inuio de “oralecer” os operadores para o dia de rabalho e o cumprimeno de suas meas pessoais e colevas,

como rememorado por pare dos enrevisados e desacado nese relao:

Amaioria das equipes, anes de começar a operação, eles azem uma oração para o dia começar bem,
enão em isso, sim... A oração, no caso lá, normalmene uma pessoa puxa e agradece o dia e pede
para que odomundo consiga cumprir seu objevo e no nal dos agradecimenos, dos pedidos, reza um
“Pai Nosso”, isso na maioria das equipes. Uma oração mais ampla e depois echa com o “Pai Nosso”.
Pelo que eu vi lá, pracamene odas [as equipes] êm isso. (E17)

Quano ao valor “auonomia”, percebeu-se que os operadores não êm liberdade para decidir sobre seu rabalho, ao res-

salado pela quase oalidade dos enrevisados (20 deles), sendo que 10 deles expõem que, para a execução de suas avi-

dades, conam com a imposição de um scrip, mapeando o diálogo esperado para cada po de aendimeno. Ceramene,

essa é uma das qualicações observadas por Cosa (2007), juno com o saber lidar com recursos ecnológicos, visando a pro-

porcionar um aendimeno ágil ao cliene (COSTA, 2007).

Além disso, eles se submeem a elevada cobrança e subserviência a regras (4 deles), rerando do operador o direio de opi-

nar quano à própria denição e condução de suas avidades (4 deles). Esses dados desoam da pare quanava da pes-

quisa, na qual al valor obeve média considerada elevada (3,1, ou seja, acima de 3,0). Seus discursos são permeados por

comandos denidos previamene, seja pela coordenação do call center, seja pelas exigências ormais da empresa conra-

ane. Vários deles caracerizaram o rabalho no call center como robozado, predominando avidadesmecânicas e roneiras

(SILVA, BORINI e TREVISAN, 2007), realidade amplicadamediane a ulizaçãomaciça de ecnologia de comunicação que, na

verdade, prejudica a ineração nos aendimenos e a (mul)concenração dos operadores (SILVA, OLIVEIRA, CONSTANTINO

e al., 2002), relacionada a decodicação de leras, números, quadros e enunciados, além do conrole da ala e da escria:

Não. Porque a gene não em liberdade lá denro, eu não posso decidir se eu quero ou se eu não quero,
eu não posso decidir lá denro por mim, sempre vai er alguém que vai decidir por mim em relação ao
meu rabalho, a orma de alar, scrip, enão eu não posso azer da maneira que eu quero, por mais
que eu aça cero [...]. (E14)

Além disso, decisões imediasas complicam sua vida pessoal.

Não, porque muias das vezes eles acham que a gene em que viver só para o rabalho e se esquecem
que em uma vida pessoal lá ora, eles cam decidindo as coisas muio em cima da hora e joga para o
operador e você em que se virar e não é sempre assim [na vida pessoal], porque, anal, você não vive
só para aquele oco, já que você em uma oura vida ambém [exrarabalho]. (E09)

No que diz respeio ao valor “radição”, 17 dos enrevisados exernalizaram aos que espelham cosumes e prácas orga-

nizacionais usuais, dados eses que desoam da pare quanava da pesquisa, na qual esse valor obeve a segunda menor

média (2,9, nível mediano). Foram mencionadas desde a realização de campanhas com inuio movacional (6 deles), que

incluem cobranças por meas e por qualidade na presação do serviço, além de momenos de socialização e de incenvo ao

desempenho, inclusive por meio de orações religiosas. Por ouro lado, 8 dos enrevisadosmencionaram o não cumprimeno

de ais radições, aribuindo a responsabilidade a alhas na organização da área de recursos humanos (3 deles), ausência de
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benecios como “vale-reeição” (2 deles) e ginásca laboral (2 deles), além de raameno desigual enre duas áreas do call

center, sendo o avo mais “presgiado” que o recepvo, endo em visa os resulados que gera para a empresa. Visando a

eviar aos de incivilidade (PEARSON e PORATH, 2005), risem-se as premiações com o inuio de incenvar os operadores

(FREIRE, 2009) a se comporar denro do esperado, amplamene relaadas pelos enrevisados:

A maioria é uncionários, jovens, né? Enão, querendo ou não, eles êm uma orma de rabalho mais
liberal, pode-se alar assim, e a maioria dos call cener é assim e é o mesmo cronograma. Qualquer
call cener que você or é a mesma coisa. É aquela coisa, cada um no seu PA, cada um no seu [poso
de] aendimeno, a cobrança maior é a quesão das pausas, qualquer call cener que você or eles vão
cobrar sempre dos uncionários é isso, pausa e TMA [empo médio de aendimeno], mas a [call cen-
er], ela em uma coisa que é bemmaior que é a quesão do aendimeno. Lá, nós somos moniorados
pela [empresa conraane] o empo odo, enão, assim, não em esse negócio de rispidez, você em
que alar com o cliene, “o senhor”, sabe? Aquilo que eles alam com um sorriso na voz, enão eu acho
que qualquer call cener é assim... A única coisa que eu acho que é dierene na [call cener] é isso que
eles cobrammuio a qualidade no aendimeno. Eu aémesmo ganhei umamoo em uma campanha aí
da [call cener], eu ganhei uma moo, eu nunca rabalhei em call cener, oi a primeira vez e eu ganhei
uma moo. A campanha era: você não podia er ala ou dar aesado durane dois ou rês meses, eu
acho, aí, eu ganhei uma moo nessa campanha: no soreio de rês moos, eu ganhei uma. Foi, oi a
campanha do nal de ano. [...] Lá em essas coisas de ir anasiado [...] e sempre em campanhas... a
úlma campanha que eve, oram vários prêmios ambém. Sempre em prêmios, eles dão prêmios, ou,
olga... é, acho que na penúlma campanha que eve oi elevisão, DVD, biciclea... eve uma colega
minha que ganhou uma biciclea, eles dão basane prêmios lá. (E15)

Por m, “bem-esar” oi o valor organizacional avaliado mais negavamene pelos respondenes do quesonário (menor

média, 2,4, nível mediano; 28,7% dos respondenes em nível rágil, baixo), ao que enconrou eco nos dados dos enrevis-

ados, já que 18 deles não percebem invesmenos organizacionais em prol do bem-esar dos operadores, indicando que al

valor não é comungado pelamaior pare do quadro de operadores. Isso conrma o pressuposo de Besharov (2014) a respeio

de que valores podemnão ser comungados na organização, nem observáveis em suas prácas de gesão, comomencionaram

Gehman, Treviño e Garud (2013), ou seja, o call center parece não concrezar al valor nas ações codianas, mosrando-se

desaeno às necessidades básicas dos indivíduos, como conceiuadas por Schwarz (1992) eMourão, Brio, Poro e al. (2003).

É igual o que eu e alei, como ela [call cener] não visa ao operador e visa só à qualidade de aendi-
meno, enão, a gene... ninguém rabalha à vonade, por exemplo, é aquela pressão, né... [...] Você
rabalha, assim, muio sobre pressão psicológica, o empo odo. É o empo odo você sendo vigiado, é
o empo odo você sendo ouvido [monioria em empo real]. (E02)

[...] é ligação demais, é muio problema, muio cliene xingando, é muia coisa, você ca com a cabeça
esressada. [...] sinceramene, não acredio que se impore muio com isso não, ar-condicionado no
alo. (E10)

Poucos enrevisadosmencionaram um esado de espírio posivo promovido pela organização, mas ruomuiomais de sua

própria movação para o rabalho, como sineza ese relao:

Sim! Me garane, sim, bem-esar, pois eu goso de rabalhar aqui e me sino bem! Sempre venho ra-
balhar eliz, alegre e vou embora eliz e alegre. (E20)

Assim, os valores organizacionais parecem ser observados e comungados pelos operadores, não de orma unânime nem na

mesma inensidade.

Considerando-se que a escala ulizada na pesquisa dos valores do trabalho variava de 1 a 5, noou-se que a maioria das

médias apuradas se siua nas aixas superiores de avaliação, como se pode observar na Tabela 2, que ambém exibe ouras

medidas de posição e dispersão.



Valores Organizacionais e Valores do Trabalho: um estudo com 
operadores de call center  

54 Cad. EBAPE.BR, v. 15, n 1, Artigo 3, Rio de Janeiro, Jan./Mar. 2017. 
54-62

Kely César Martins de Paiva
Michelle Regina Santana Dutra

Tabela 2

Esatscas descrivas dos valores do rabalho, segundo os respondenes

Valores do rabalho Média Desvio padrão P
25

Mediana P
75

Esabilidade 4,3 0,78 3,9 4,4 4,7

Realização 3,9 0,72 3,5 4,0 4,4

Relações sociais 3,8 0,71 3,3 3,8 4,3

Presgio 3,0 0,75 2,5 3,0 3,5

Fone: Elaborada pelas auoras.

O valor “presgio” no âmbio do rabalho apresena um paamar de dados basane inerior aos demais, ainda que seus

escores não se enconrem em uma aixa de avaliação negava (abaixo de 2,5). Nas enrevisas, al siuação ambém oi

observada, usualmene associando a ala de presgio ao po de rabalho realizado – roneiro, repevo (SILVA, BORINI

e TREVISAN, 2007), ininerrupo (ANTUNES, 2009; 2010; 2012), com baixa remuneração e precarizado (MENDES, VIEIRA e

MORRONE, 2009) – e suas consequências para a vida do rabalhador – adoecimeno sico e menal (ANTUNES, 2009, 2010,

2012), ausência de perspecva de carreira (VASCONCELLOS, MARX e FIGUEIREDO, 2011; PAIVA, DUTRA e LUZ, 2013; 2015),

mediane relaos como o que se segue:

[...] o operador de elemarkeng, já é... eu acho que é meio assim, quando você ala: “Ah, eu sou ope-
rador de elemarkeng”, aí a pessoa já ala assim: “Ah!” [om de desprezo] Enendeu? [...] O operador
de elemarkeng incomoda as pessoas, enendeu? Pelomenos, assim, no avo, ele acaba incomodando
as pessoas, enão, assim, a gene não em prestgio com relação a isso... Bom, ninguém nunca se senu
orgulhoso por eu ser operadora de elemarkeng não... pelo menos não na minha amília... ninguém
nunca quis que eu enrasse [no call cener], para e alar a verdade, nemmeumarido, nemmãe e nem
pai... ninguém nunca quis não, sabe, porque é um rabalho esressane, né... (E02)

Em oura perspecva de análise, o Gráco 2 possibilia a visualização dos percenuais de respondenes por nível de análise

da imporância dos valores no rabalho. Noe-se a disparidade enre os percenuais relavos ao “presgio” e os demais valo-

res no rabalho. Pode-se vericar que a “realização no rabalho” é mais bem avaliada pela maioria das pessoas, apesar de er

apresenado a segunda maior média (3,9), abaixo apenas de “esabilidade”.
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Gráco 2

Percenuais de respondenes, por níveis de avaliação dos valores do rabalho

Fone: Elaborado pelas auoras.

Em relação ao valor do rabalho “esabilidade”, oram percebidas posições posivas dos enrevisados voladas à esabili-
dade pessoal (12 deles) e nanceira (15 deles); no enano, ambém oram verbalizadas posições conrárias, associando-se

os impacos da insabilidade à saúde dos indivíduos, nos moldes aponados por Anunes (2009, 2010, 2012):

Ah... eu num vou alar que não, porque, porque você vê que êm cargos aí, hoje, que são de assisen-
es adminisravos que alvez não esejam ganhando lá, em oio horas, o que a gene ganha em seis
horas, e isso, se você or pegar aí, o jornal, você vai ver [...] (E03)

Não, porque... call cener a qualquer momeno pode mudar! Porque, por ser erceirizada a [call cen-
er], enão se a [empresa conraane]mandar “Cora 300 vagas!”, enão, são 300 vagas que eles vão
corar! Hum... Enão, não enho esabilidade, é como se esvéssemos a andar em ovos ali denro. Ali
denro, realmene, é andar em ovos! (E07)

A nanceira e digo que sim, porque eles não mandam embora [...] e, assim, os desconos lá você vai
er só se você alar, enão, a esabilidade nanceira em [...]; a pessoal, a maioria das pessoas sai de
lá esressado, ninguém é ranquilo lá denro, enendeu? A esabilidade pessoal não em, porque é um
serviço esressane, enão, você, hoje, pode chegar lá ranquilo, às vezes cai um aendimeno que e
esressa o reso do dia [...]. (E13)

Especicamene sobre “realização no rabalho”, oram observados, pormeio das enrevisas, os ganhos em ermos do conhe-
cimeno adquirido, mediane a oporunidade de inserção no mercado de rabalho (VASCONCELLOS, MARX e FIGUEIREDO,
2011; PAIVA, DUTRA e LUZ, 2013, 2015). Soma-se a isso a ineração inerpessoal – com o cliene, via ligação – e o conao com
uma grande empresa (a conraane), o que esmula o prazer e a realização, ano pessoal como prossional, mesmo que al

relação ocorra de modo indireo, viabilizada pelo próprio rabalho no call center. No campo pessoal, observe-se:

Sim! Porque é uma experiência a mais que eu posso levar, não só para o ramo de elemarkeng, mas
para a vida oda... além disso, a gene inerage basane com o cliene, enão se aprende novas coi-
sas... como a [call cener] [...] trabalha pra [empresa conraane], como ela aua para uma grande
empresa, né, enão, além de aprender coisas para passar para o cliene, eu ambém aprendo coisas
que servem para a minha própria vida. (E05)

Na esera prossional, essa inserção no mercado é percebida como um degrau, um rampolim para ouras oporunidades

(VASCONCELLOS, MARX e FIGUEIREDO, 2011; PAIVA, DUTRA e LUZ, 2013; 2015) e, assim, os posicionamenos quano à rea-

lização oram menos omisas:
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Não! Como eu havia alado aneriormene é um... é como que se osse um bico, né, já que é um ra-
balho que me proporciona... que me ajuda, a conciliar com a minha aculdade, mas, que não é o meu
objevo de rabalho, na verdade... eu enho ouros a serem alcançados. (E09)

Não, não concordo, não, porque, assim... depois que eu ve a primeira experiência com call cener não
quis mais, esou ali mesmo só porque eu preciso, enão, não sou realizada prossionalmene. (E13)

Diante desses dados, o call center parece connuar a ser viso como um emprego ransiório (VASCONCELLOS, MARX e

FIGUEIREDO, 2011; PAIVA, DUTRA e LUZ, 2013; 2015), que possibiliará ao rabalhador crescer aé cero pono e, em seguida,

deslocar-se para ouras organizações.

No momeno, sim, não só na quesão nanceira, mas em quesão do ambiene de rabalho é um
ambiene bom, [...] mas não quer dizer que eu quero car ali para sempre, mas, no momeno, o que
eu quero para mim é aquilo ali. (E15)

Quano às “relações sociais”, noe-se que amaioria dos enrevisados (17 deles) comunga desse valor, ano demodo pessoal

como prossional, além de perceber a possibilidade de consruir relações de amizade no rabalho (8 deles) diane de uma

quandade elevada e diversicada de pessoas (6 deles), como observado por Freire (2009).

Por ouro lado, 5 enrevisados acrediam que nem sempre é possível relacionar-se (2 deles) e nem desenvolver conversas

durane o horário de rabalho (2 deles). Esses dados ambém indicam que os operadores se deparam com um paradoxo

laboral enre qualidade e quandade de aendimenos, ou seja, de um lado são cobrados para ornecer aos clienes um ser-

viço de ala qualidade e de ouro devem aumenar ao máximo sua produvidade, como demonsram os seguines relaos:

[...] às vezes, eu quero brincar, conversar, azer alguma coisa commeu colega que esá do lado, só que
eu sou banida por isso, eu enho que presar 100% de aenção no meu aendimeno, mesmo que eu
peça um momeno de poucos minuos, mas eu não posso [...]. (E13)

Com cereza, nosso caé damanhã especial [realizado diariamene anes do início do expediene], muia
gene se juna à gene, aí, emos a oporunidade de conhecer muia gene, azer amizade, levar essa
amizade para ora da empresa, o que eu acho mais legal, enão, com cereza! (E12)

Dealhando o valor “presgio”, o de menor predomínio na percepção dos respondenes e dos enrevisados, de modo geral,

ressale-se que 16 dos enrevisados armam senr que as pessoas valorizam o rabalho realizado por eles. Reconhecem

que adquirem conhecimeno capaz de ajudar erceiros ambém exernos ao âmbio organizacional (4 deles), além de raba-

lhar para a empresa conraane (4 deles). Enreano, 9 enrevisados não idencam esse valor em seu rabalho, devido à

sensação de que os demais não o valorizam (5 deles), que se raa de uma auação marginalizada pela sociedade (1 deles),

considerada auação de “doidos” (1 deles), a qual aguça nos indivíduos o senmeno de exploração (1 deles).

Eu acho que sim, como eu e alei a gene adquire alguns conhecimenos [...] a gene acaba que leva
um pouco de prestgio porque a gene pode explicar algo às pessoas ora da empresa. (E14)

No enano, os mecanismos de deesa e de resisência desenvolvidos, como “enrolar” o cliene ou se aproveiar de inorma-

ções disponibilizadas ao call center pela empresa conraane, porano, privilegiadas, na esera parcular denoam um nível

de presgio menor que o verbalizado pelos enrevisados, além de concrezar aos de incivilidade, como mencionado por

Pearson e Porah (2005).

Depende! Quando eu alo que eu rabalho na [call cener] pra alguém que rabalha na [nome de outro
call cener] e na [nome de ouro call cener], eles alam: “Poxa, você rabalha no céu!”. Eles só olham
o lado do salário. Mas eles não olham o lado que é a exploração. Porque imagina: na [nome de outro
call cener] você vai aender no máximo 50 ligações. E eu, por dia, no mínimo [om enáco], 150, e
quando eu enrolo o cliene! Quando eu esou denro da média de aendimeno, eu aendo a 250, 300
ligações, por dia! Já cheguei em um mês a aender 7 mil pessoas. (E07)
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Essas possíveis conexões enre os valores oram alvo do erceiro objevo especíco raçado para ese esudo, ou seja, iden-

car possíveis correlações enre os valores abordados. Para ano, oram realizados eses de correlação de Spearman, consi-

derando os valores organizacionais enre si, os valores do rabalho enre si e os valores organizacionais e os valores do raba-

lho. Dos 66 eses realizados, apenas 2 não resularam em correlações signicavas, ambos relacionados ao valor do rabalho

“esabilidade”, que não apresenou resulados signicavos (valor p abaixo de 0,05) quando analisado juno com os valores

organizacionais “bem-esar” (valor p 0,686) e “radição” (valor p 0,093), desacados em negrio, como se observa na Tabela 3.

Tabela 3

Resulados dos eses de correlação enre os valores organizacionais e os valores do rabalho

Valores Organizacionais Trabalho

Aut BE Real O Dom Pres O Conf Trad PC Real T RS Pres T

O
rg
an
iz
ac
io
n
ai
s

BE
0,815

(0,000)

Real O
0,836 0,675

(0,000) (0,000)

Dom
0,599 0,468 0,525

(0,000) (0,000) (0,000)

Pres O
0,740 0,616 0,707 0,630

(0,000) (0,000) (0,000) (0,000)

Conf
0,656 0,482 0,731 0,650 0,675

(0,000) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000)

Trad
0,509 0,484 0,453 0,521 0,520 0,473

(0,000) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000)

PC
0,848 0,752 0,835 0,536 0,694 0,706 0,509

(0,000) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000)

Tr
ab
al
h
o

Real T
0,244 0,145 0,216 0,205 0,218 0,265 0,142 0,213

(0,000) (0,004) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000) (0,005) (0,000)

RS
0,343 0,256 0,316 0,264 0,309 0,302 0,215 0,325 0,741

(0,000) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000)

Pres T
0,286 0,281 0,204 0,213 0,222 0,166 0,289 0,218 0,513 0,532

(0,000) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000) (0,001) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000)

Est
0,107 0,021 0,159 0,165 0,184 0,276 0,085 0,126 0,546 0,436 0,357

(0,034) (0,686) (0,002) (0,001) (0,000) (0,000) (0,093) (0,013) (0,000) (0,000) (0,000)

Fone: Elaborada pelas auoras.

Noa: (1) Valores organizacionais: Au – Auonomia; BE – Bem-esar; Real O – Realização; Dom – Domínio; Pres O –Presgio; Con –

Conormidade; Trad – Tradição; PC – Preocupação com a colevidade; (2) Valores do rabalho: Real T – Realização; RS – Relações sociais;

Pres T – Presgio; Es – Esabilidade.

Os resulados do valor organizacional “esabilidade” podem ser compreendidos à luz da insabilidade das relações de rabalho

mencionada por Paiva, Dura e Luz (2013; 2015) e Cappelli e Keller (2013), da rágil proeção jurídica relaada por Mendes,

Vieira e Morrone (2009), somadas às caraceríscas do rabalho dos operadores – roneiro, repevo, ininerrupo – e, daí,

aos processos de adoecimeno sico e menal (ANTUNES, 2009; 2010; 2012), que ceramene minam o comparlhameno

da crença de que a organização se preocupa com seu “bem-esar”. Quano à ausência de correlação enre “esabilidade” e

“radição”, a lieraura não apona possibilidades de inerências a esse respeio, concrezando-se como um aspeco a ser

aproundado em invesgações uuras.

Noe-se que uma das poucas relações enre valores organizacionais e valores do rabalho exernalizada por pare dos enre-

visados relaciona-se ao presgio no âmbio organizacional e ao presgio no escopo do rabalho. Alguns operadores (6
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deles) não percebem “presgio” no âmbio organizacional, porque a prossão de operador não é bem visa por erceiros

e ouros (4 deles) armaram que o presgio que poderiam er seria apenas em prol da auação para a empresa conra-

tante do call center. Tais posições reerem-se, de ao, ao valor do rabalho “presgio”, ou seja, relacionado ao que ee-

vamene o rabalhador az. Esse reconhecimeno da empresa não é desconecado, por pare dos operadores, do processo

desgasane de rabalho, o que aparena colocar em “xeque” al presgio observado, o que oi verbalizado em diversos

relaos, como ese:

Quando eu alo que eu rabalho lá, o povo acha que eu esou no céu... Ahh... De cera orma é um
prestgio mal viso. Eles não sabem o que eu passo diariamene, o que eu esou azendo para eles me
mandarem embora, mas eles não me mandam. Ouros call ceners alam: “Nossa, quano que você
ganha?” Aí eu alo: “Mil e quarena e um...”; “Nossa! Menina... Como você ganha bem!”. Enendeu?
Por causa da dierença salarial. Mas, eles não pergunam assim: “Aqui, quano que você aende por
dia?” Aham... Porque na hora que eu vou alar assim: “Não, é 300 ligações, bonio!”. Aí, vão alar
assim: “Não, muio obrigada! Eu co aqui com as minhas 50!”. Enendeu? É... Eles não veem os dois
lados da moeda. Porque, imagina, gene, quando eu alo 300 ligações, o povo acha que é pouco.
Mas, num call cener, você sai louco. De não conseguir conar uma moeda. Você não consegue con-
ar... É muia loucura! (E07)

Assim, ais relaos racam o resulado do ese, que aponou uma correlação posiva enre Presgio organizacional (Pres

O) e Presgio no rabalho (Pres T), com rho 0,222 e valor p 0,000. Os relaos indicam que ais pos de presgio apresenam

comporameno semelhane ao observado nas resposas dos quesonários, ou seja, quando um é elevado, o ouro segue a

mesma endência, sendo a recíproca verdadeira.

Além dessa, oura relação observada pelos enrevisados se deu enre o valor organizacional “preocupação com a colevi-

dade” e o valor do rabalho “relações sociais”, que racam a correlação direa (rho 0,325) e signicava (valor p 0,000) foi

percebido por 16 dos enrevisados como imporane, salienando-se sua relação com o cumprimeno de meas colevas

(7 deles), as premiações por equipe (4 deles) e o resulado (2 deles). Considerando que 3 deles maniesaram-se de modo

ambíguo (E02, E08, E13), 9 dos enrevisados não percebem al preocupação no codiano da empresa e ouros 4 relaaram

a dierenciação exisene enre o raameno concedido aos que rabalham em áreas dierenes do call center (avo e recep-

vo). Os seguines relaos refeem ais posições:

[...] a gene rabalha em equipe, enão, eu acho que sim... enão, se um erra, odos pagam por aquilo
ali. (E02)

Não, [o call cener] não se preocupa. Por exemplo, você em lá a sua equipe e essa equipe az um raba-
lho bom, ela cumpre as meas direinho, mas eles sempre, em um período, êm que desazer a equipe.
Enão, ao invés deles rabalharem com a produvidade, não, eles gosam de mexer muio aé onde
já esá muio bom. Eles gosam de mudanças [...]. Um dia esá na equipe de um, um dia você esá na
equipe de oura [...]. (E22)

Ouros relaos ambém refeem o empenho da organização para promover ganhos de produvidade, auando de maneira

fexível e ágil (SENNETT, 2007), às cusas do enraquecimeno dos laços sociais e de relações de rabalho insáveis e emporá-

rias (PAIVA, DUTRA e LUZ, 2013; 2015; CAPPELLI e KELLER, 2013), levando a diculdades para esabelecer uma colaboração

eeva e enraquecendo as relações de conança enre as pessoas (SENNETT, 2007), o que omena, desse modo, relações

sociais superciais no inerior da organização, o que pode ser observado na análise do valor do rabalho “relações sociais” e

da correlação idencada enre eles.

Em sínese, não se percebeu plena homogeneidade enre os dados obdos por meio das enrevisas e dos quesonários,

já que os valores do rabalho “presgio” e “relações sociais” apresenaram resulados mais posivos nas enrevisas que

nos quesonários, e o inverso ocorreu com os dois ouros, ou seja, os valores “realização” e “esabilidade” oram mais bem

avaliados pelos respondenes dos quesonários que pelos enrevisados.

De posse desses resulados, raçamos as considerações nais.
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CONSIDERAÇÕES FINAIS

Diane dos dados coleados juno a operadores do call center em análise, percebeu-se que o valor organizacional mais comun-

gado oi “conormidade”, ano na pare quanava como qualiava da pesquisa. Como se raa de um call center, prezar

pelo respeio às regras, às posuras e aosmodelos de comporamenos predenidosmosra-se algo compreensível mediane

a naureza do rabalho execuado pela maioria (operadores de elemarkeng), permeado por cobranças e meas.

Quano aos valores do rabalho, a “realização no rabalho” se desacou dos demais, mesmo se considerando que “esabili-

dade” obeve resulados mais elevados na pare quanava da pesquisa, o que não oi ão corroborado na pare qualia-

va. Noe-se que a valorização do conhecimeno adquirido, a ineração com clienes e o senmeno de vínculo, mesmo que

indireo, com uma grande empresa (a conraane dos serviços do call center), capaz de esmular prazer e realização, ano

pessoal como prossional, oram aspecos mais verbalizados que a esabilidade no emprego.

Os eses esascos de correlação aponaram correlações signicavas direas enre os valores organizacionais e os valores

do rabalho analisados, à exceção do valor do rabalho “esabilidade” quando analisado juno com os valores organizacionais

“bem-esar” e “radição”: para o primeiro, a lieraura possibiliou inerências, o que não ocorre enre “esabilidade” e “radi-

ção”, ao que omena a realização de ouras pesquisas. Além disso, os enrevisados verbalizaram conexões direas enre os

valores “presgio” no âmbio organizacional e no do rabalho, assim como enre o valor organizacional “preocupação com a

colevidade” e o valor do rabalho “relações sociais”; em ambos os casos, caraceríscas do po de organização abordada e

o próprio rabalho pico de operadores de call center oram considerados para idencar possíveis razões.

Assim, a riangulação deméodos empregada nesa pesquisa conribuiu signicavamene para a compreensão do enômeno

em oco, em especial nos aspecos em que os dados não guardavam similaridade, indicando a necessidade de replicação (em

ouras empresas similares) e aproundameno (por meio de apores meodológicos mais robusos) em uuras pesquisas.

Para a área de esudos do comporameno humano em organizações, ese esudo se apresena como precursor no sendo de

reunir dois consruos – valores organizacionais e valores do rabalho – que vêm sendo esudados separadamene ou reuni-

dos a ouras emácas do campo do comporameno humano nas organizações, apesar dos modelos de pesquisa desenvol-

vidos no Brasil erem origem semelhane aos pos movacionais de Shalom H. Schwarz. Além disso, esudar ais emácas

no conexo selecionado, uma empresa de call center que presa serviço para uma grande organização pública, conribuiu

para a compreensão de parcularidades do codiano do rabalho de operadores que sinalizam necessidades de dierencia-

das polícas e prácas de gesão de pessoas, devido aos dilemas, às diculdades e aos mecanismos de deesa e resisência

observados. Vale risar duas limiações idencadas no esudo: a análise de apenas um call center e de prossionais que ocu-

pam um mesmo cargo (operadores de elemarkeng).

Diane dos achados, das conribuições e das limiações dese esudo, considera-se imporane dar connuidade à pesquisa,

incorporando algumas caraceríscas, como: ampliar a colea para ouros call centers, perpassando cargos dierenciados,

visando a idencar similaridades e dierenças, o que poderá conribuir para o avanço das pesquisas em al espaço laboral,

assim como para as prácas de gesão de pessoas; aproundar as quesões relacionadas a valores, em ouros níveis, como

pessoal e prossional, dadas as conexões observadas na pare qualiava desa pesquisa; realizar esudos mulemácos,

considerando ouras conexões apresenadas pelos enrevisados com esresse ocupacional, qualidade de vida no rabalho,

burnout, prazer e sorimeno no rabalho, jusça e audes realiaórias, vínculos organizacionais, denre ouros, o que pode

promover o desenvolvimeno de modelos conceiuais mais robusos, principalmene conando com a possibilidade de man-

er as riangulações meodológicas; isso ambém possibiliaria um renameno esasco, rabalhando com ouros eses

bivariados, assim como esascamulvariada e análises de regressão, o que conribuiria para a consrução demodelos eó-

ricos mais robusos no campo do comporameno humano nas organizações.
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