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A maior relevância dos problemas acerca da gestão da inovação refere-se 
às pessoas na organização. Os cinco primeiros itens de maior freqüência de 
discordância (soma das freqüências “discordo plenamente” e “discordo”) da 
afirmação proposta representam percentuais entre 29,2% e 53,6% dos entrevis-
tados. Tal cenário aponta as mais relevantes necessidades: maior investimento 
em treinamento e desenvolvimento (53,6%); problemas de comunicação sobre 
os produtos, serviços ou processos (45,3%); fragilidades das competências das 
pessoas envolvidas na inovação (41,2%); necessidade de estímulo à criatividade 
(36,08%); maior integração entre as equipes (29,1%). 

Considerando-se ainda os cinco itens de maior discordância dos entre-
vistados às formulações colocadas, é clara a necessidade de as organizações 
formularem políticas de gestão de pessoas que busquem diagnosticar e iden-
tificar os talentos dos empregados, bem como desenvolvê-los com foco nas 
atitudes para o negócio. Tais políticas deveriam considerar, além do desen-
volvimento da pessoa em relação às competências necessárias, a integração 
das equipes de forma que todos visualizem os ganhos para a organização e 
para as pessoas.

O item 2 (comunicação) pode intervir diretamente na qvt dos atendentes 
em função de situações dúbias desencadeadas pela falta de informação, visto que, 
na atualidade, a postura pró-ativa dos consumidores exige respostas imediatas. 
A obtenção de informações desencontradas ou a ausência delas é motivo de 
insatisfação do cliente, que poderá ser transmitida de forma ríspida ao atendente, 
representante direto da organização no ato da prestação de serviços.

O compromisso dos gestores com a inovação apresenta um nível de con-
cordância elevado, já que 80,2% dos entrevistados concordam com a existência 
desse engajamento para o lançamento de novos produtos e serviços. Esse 
dado, bem como a relação dos fatores críticos de bem-estar dos empregados 
(Tabela 2) – no qual o “perfil da liderança” apresenta-se com maior freqüência –,  
remete à conclusão de que os executivos envolvidos com a inovação estão mais 
engajados com o projeto do que com o apoio aos seus subordinados. 

Essa afirmação também pode ser verificada nos três últimos itens de maior 
concordância da Tabela 1: diferenciação de produtos e serviços em relação à 
concorrência (81,9%), visão em relação às necessidades dos clientes (87,4%) 
e foco no atendimento das necessidades do cliente pelo lançamento de novos 
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produtos e serviços (90,6%). A análise dos itens que apresentam maior grau 
de concordância leva à conclusão de que a inovação possui maior atenção 
naqueles aspectos que se referem a fatores tangíveis (pesquisa de mercado, 
tecnologia e concepção do produto e serviço).

Realizar uma atividade para a qual o empregado não possui a totalidade 
da competência, num ambiente de desencontros de informações, em que 
busca responsáveis pelos erros, e em equipes desintegradas, poderá exigir 
um esforço além das capacidades dos indivíduos, gerando o estresse. Para 
Limongi-França (1996), o estresse é, talvez, a melhor medida do estado de 
bem-estar obtido ou não pela pessoa. Isto é, a qvt é individualizada na 
pessoa por meio de suas diferentes manifestações de estresse. 

Para Samulsky, Chagas e Nitsch (1996), o estresse está relacionado aos 
acontecimentos que envolvem risco, perda e demanda de capacidade maior 
do indivíduo para poder responder à situação apresentada, principalmente 
em função da relação de dois componentes básicos: exigência e capacidade.

4.3. Dados relacionados aos fatores de bem-estar na atividade do atendente 

Os dados colhidos na terceira parte do questionário mostram os fatores que 
influenciam o bem-estar do profissional de atendimento em contato com 
o cliente. Assim sendo, os atendentes poderiam expressar quantos fatores 
identificassem durante a pesquisa. Para uma melhor análise, os fatores foram 
agrupados a partir da classificação biopsicossocial e organizacional.

Considerando-se a classificação biopsicosocial e organizacional, em rela-
ção ao total de fatores mencionados de bem-estar no ato de atendimento ao 
cliente, verifica-se a seguinte distribuição: fatores biológicos (1,1%), fatores 
sociais (8,7%), fatores psicológicos (16,3%) e fatores organizacionais (73,9%). 
A partir desses resultados, infere-se que o planejamento do trabalho nas áreas 
de atendimento ao cliente desconsidera as necessidades do atendente para 
o ato do atendimento, visto que a maioria concentrou suas respostas nos 
fatores organizacionais.

A obtenção de informações sobre o produto ou serviço para esclarecimento 
das dúvidas dos clientes representa o fator que mais influencia o bem-estar dos 
empregados de atendimento (31,5%). Apesar de ser um dado aparentemente 
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tabela 2

Principais fatores que influenciam o bem-estar no atendimento ao cliente

Fator

Disposição física

Acesso às informações do produto ou serviço

Possibilidade de oferecer inovação de produtos ou serviços

Recursos adequados para o atendimento

Pressão para cumprimento de metas

Carga horária adequada

Autonomia para negociar com o cliente

Possuir informações sobre o cliente

Local adequado para descanso

Excesso de informações do produto ou serviço

Normatização

Oferecer um bom produto ou serviço

Retorno do cliente sobre o atendimento

Identificação com a tarefa

Identificação pessoal com o produto ou o serviço

Auto-estima

Equilíbrio pessoal

Honestidade na comunicação com o cliente

Postura do cliente

Total

Freq.

1

29

8

8

7

5

4

2

2

1

1

1

8

2

2

1

1

1

8

92

%

1,09

31,52

8,70

8,70

7,61

5,43

4,35

2,17

2,17

1,09

1,09

1,09

8,70

2,17

2,17

1,09

1,09

1,09

8,70

100

Classificação

Biológico

Organizacional

Psicológico

Social

Fonte: elaboração própria.

Qualidade de Vida no Trabalho e Ambiente de Inovação

RBI, Rio de Janeiro (RJ),  7 (2), p.341-365, julho/dezembro 2008





óbvio, em que, para o oferecimento de novos produtos e serviços aos clientes, 
ou ainda a comunicação das melhorias destes efetuadas, se faz necessário o 
domínio da informação, o item acesso às informações apresenta-se como o 
maior vilão do bem-estar das pessoas no trabalho de atendimento ao cliente. 
Esse indicador também aparece na percepção dos atendentes em relação à 
capacidade de inovação apresentado na Tabela 1, uma vez que 45,4% do 
nível de discordância sobre os processos de comunicação refere-se à clareza 
e freqüência das informações sobre novos produtos ou serviços. 

A existência de fatores que numa primeira instância independe da 
organização e está relacionada com o cliente, também está presente na in-
terferência do bem-estar das pessoas. Assim, a postura do cliente (8,7%) e 
o retorno do cliente sobre o atendimento (8,7%) indicam a vulnerabilidade 
do bem-estar do atendente.

As respostas obtidas também demonstram fatores de classificação psico-
lógica, quais sejam: retorno do cliente sobre o atendimento (8,7%), identi-
ficação com a tarefa (2,2%), identificação pessoal com o produto ou serviço 
oferecido (2,2%), auto-estima (1,1%), equilíbrio pessoal (1,1%) e honestidade 
de informações sobre os produtos e serviços (1,1%). Embora, com freqüência 
menor, os fatores psicológicos totalizados representam 16,3% do total de 
fatores mencionados, confirmando-se a importância do conhecimento mais 
aprofundado do comportamento humano nas organizações para o tratamento 
de questões relacionadas à qvt.

Os fatores organizacionais aparecem com maior freqüência, apontando 
para a necessidade de que o planejamento da inovação considere o bem-estar 
das pessoas no trabalho.

Na quarta parte, com o objetivo de levantar os fatores relacionados à 
coordenação do trabalho diante das mudanças impostas pela organização e sua 
relação com o bem-estar do profissional, os atendentes tiveram a oportunidade 
de responder quantos fatores desejassem considerar, conforme a Tabela 3.

Na tabulação dos dados, considerou-se o conjunto de fatores apresenta-
dos em ordem decrescente de freqüência. Dessa forma foi possível conhecer 
a totalidade de fatores internos mencionados que interferem no bem-estar 
dos profissionais na implantação da inovação.
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tabela 3

Fatores que influenciam o bem-estar profissional relacionado  
às mudanças das atividades do trabalho

Fator

Perfil da liderança

Comunicação sobre mudanças (múltiplas e simultâneas)

Treinamento

Participação

Clima organizacional

Integração da equipe

Divisão do trabalho

Aprendizagem

Processo de trabalho

Estabelecimento de metas

Políticas díspares para terceiros e efetivos

Possibilidades de desafios

Remuneração variável

Burocracia

Campanhas motivacionais

Conflitos

Possibilidades de carreira

Reconhecimento

Total

Freq.

44

39

23

11

9

9

6

4

4

3

3

2

2

1

1

1

1

1

160

%

27,50

24,38

14,37

6,88

5,63

5,63

3,75

2,50

2,50

1,88

1,88

1,25

1,25

0,63

0,63

0,63

0,63

0,63

100

Fonte: elaboração própria.
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Os fatores relacionados ao bem-estar dos profissionais de atendi-
mento ao cliente, no que diz respeito às mudanças das atividades e à 
coordenação do trabalho, apresentados para freqüência superior a 5% e 
que somados representam 84,4%, referem-se às relações entre as pessoas 
e à aprendizagem na organização. São exemplos desses fatores: liderança 
(27,5%), comunicação (24,4%), treinamento (14,4%), participação (6,9%), 
clima organizacional (5,6%) e integração da equipe (5,6%). Os relacio-
namentos humanos nas organizações mostram-se como o maior desafio 
na busca do bem-estar das pessoas.

Os resultados da quinta seção, contidos na Tabela 4, expressam a 
percepção do trabalhador acerca dos programas de qvt implantados pela 
empresa e a identificação das atividades relacionadas aos programas desen-
volvidos.

	 Em relação à percepção dos trabalhadores acerca dos programas de 
qvt, 51 atendentes (52,7%) responderam que a empresa possui programas 
de qvt com foco no bem-estar do profissional, 36 (37,1%) responderam 
que a empresa não possui programas dessa natureza e 10 (10,3%) não sou-
beram responder à questão. O nível de ausência de respostas pode revelar 
o desconhecimento do respondente acerca da percepção das iniciativas da 
empresa no sentido de proporcionar o bem-estar do trabalhador.

Os tipos de atividades que compõem os programas de qvt estão agru-
pados por natureza, conforme exposto na Tabela 4. A questão também foi 
aberta e o entrevistado poderia mencionar quantas atividades relacionadas 
aos programas de qvt identificasse. Para cada programa é apresentado o 
percentual em relação ao total de atividades naquele tipo específico. Para 
cada um dos seis tipos agrupados foi calculado o percentual de ocorrências 
em relação ao total de 107 programas mencionados.

Há uma concentração de programas com o objetivo de prevenção às 
doenças do trabalho (51,4%), especificamente pela promoção de atividades 
físicas (31,8%) e campanhas de saúde (19,6%). Tal situação denota maior 
iniciativa das empresas em relação ao tratamento dos fatores biológicos do 
bem-estar no trabalho. 
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tabela 2

Principais fatores que influenciam o bem-estar no atendimento ao cliente

Atividades

Ginástica laboral

Local adequado para relaxamento

Projetos de ergonomia

Descansos escalonados na jornada de trabalho

Eventos esportivos

Condicionamento físico

Freq./% do tipo de programa em relação ao total

Palestras sobre saúde

Anti-tabagismo

Cuidados com a higiene

Vida saudável

Aids

LER (Lesões por Esforços Repetitivos)

Testes de colesterol e glicemia

Freq./% do tipo de programa em relação ao total

Programas de alimentação do trabalhador

Programas de remuneração

Pesquisa de clima organizacional

Programa de sugestões

Freq./% do tipo de programa em relação ao total

Psicoterapia

Massagem

Fonoaudióloga

Orientação nutricional

Acupuntura

Manicure

Serviço social

Freq./% do tipo de programa em relação ao total

Festas de confraternização

Café da manhã

Programas sociais (trabalho voluntário)

Reunião com equipe

Freq./% do tipo de programa em relação ao total

Convênios que oferecem descontos

Clube

Plano médico hospitalar

Plano odontológico

Utilização do produto ou serviço da empresa

Freq./% do tipo de programa em relação ao total

Total de programas

Freq.

21

4

4

2

2

1

34

11

3

2

2

1

1

1

21

8

7

1

1

17

5

3

2

2

1

1

1

15

9

1

1

1

12

3

2

1

1

1

8

107

% em relação ao tipo 

de programa

61,76

11,76

11,76

5,88

5,88

2,94

31,78

52,38

14,29

9,52

9,52

4,76

4,76

4,76

19,63

47,06

41,18

5,88

5,88

15,89

33,33

20,00

13,33

13,33

6,67

6,67

6,67

14,02

75,00

8,33

8,33

8,33

11,21

37,50

25,00

12,50

12,50

12,50

7,48

100

Tipo de programa

Bem-estar  

físico

 

Campanhas  

de saúde

Políticas gerais 

de RH

Serviços

Integração

Benefícios

Fonte: elaborada pelos autores.
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5. Conclusões

Mudanças relacionadas à inovação podem causar nos indivíduos reações de 
apoio, recusa ou neutralidade, e por sua vez tais reações poderão influenciar 
os resultados organizacionais pretendidos com as inovações. Ao mesmo 
tempo, as mudanças decorrentes não são apenas de produto ou processo, 
mas também dizem respeito ao desenvolvimento da capacitação individual 
e coletiva dos trabalhadores. 

A organização inovativa compreende, portanto, novas posturas e contri-
buições profissionais para o alcance das metas organizacionais, e as pessoas 
envolvidas com os projetos de inovação poderão apresentar melhores resulta-
dos, na medida em que as políticas empresariais considerem o bem-estar no 
trabalho como fator essencial nesse processo. Assim, destaca-se a necessidade 
de se incluir a dimensão da qvt na gestão da inovação, de forma a propor-
cionar um ambiente propício à consolidação dos resultados pretendidos.

No presente artigo verifica-se a percepção de um grupo de trabalhadores 
de atendimento ao cliente acerca do ambiente e da capacidade de inovação da 
empresa na qual trabalham. Exploram-se também os fatores que influenciam 
o bem-estar no ato do atendimento ao cliente e nas mudanças das atividades 
propostas pela organização. Por fim, identifica-se a existência de programas de 
qvt nas organizações bem como os tipos de atividades que compõem tais 
programas, a partir de uma abordagem direcionada à relevância do binômio 
inovação  qvt para a competitividade empresarial.

Enfatiza-se aqui a importância da gestão de pessoas para a disseminação 
de inovações, resultado que confirma estudos anteriores sobre o referido 
vínculo. Corrobora tal conclusão a elevada freqüência de respostas que 
apontam para a necessidade de maior atenção das empresas para os itens 
investimento em treinamento, comunicação interna e competência das pessoas 
envolvidas na inovação. 

Ao mesmo tempo, o principal aspecto apontado pelos entrevistados 
como fator relevante para o seu bem-estar no ato de atender ao cliente é o 
acesso às informações dos produtos e serviços, o que se relaciona também 
à importância da comunicação interna à organização. Vale ainda destacar 
que a possibilidade de oferecer serviços inovadores aos clientes é, em si, um 
elemento que influi favoravelmente no bem-estar do atendente.
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Qualidade de Vida no Trabalho e Ambiente de Inovação

O perfil da liderança aparece como o item mais mencionado dentre os 
fatores que influenciam o bem-estar no trabalho, em face das mudanças no 
conteúdo e na coordenação das atividades. Tal fator é seguido pelo treinamento 
e por outros dois itens referentes à comunicação: o contato entre as áreas e 
a comunicação sobre as mudanças (ou sua ausência). Cabe aqui, portanto, 
a necessidade e possibilidade de aprofundamento dessa discussão no que 
concerne à inter-relação entre problemas e ações organizacionais direcionadas 
à comunicação, à liderança e ao treinamento. Do mesmo modo, a análise 
baseada na ocorrência de palavras-chave para a interpretação e classificação 
dos fatores de bem-estar dos trabalhadores é um recurso metodológico que 
pode ser aprimorado em outras pesquisas sobre os vínculos entre a gestão da 
inovação e a gestão de pessoas.

O presente trabalho poderá contribuir com empresas envolvidas ou par-
ticularmente ativas em processos de implantação de inovações. Nesse sentido, 
buscou-se desenvolver uma abordagem integrada que considera a gestão de 
pessoas, e especialmente à aplicação de programas de promoção da qvt 
como aspectos estratégicos para a gestão da inovação nas organizações.
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