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CAMPINA GRANDE/PB

Julianne de Meneses Paivat
Kaline Di Pace Nunes?

RESUMO: O presente artigo € resultado de uma pesquisa qualitativa e quantitativa
que procurou colocar em discussao a qualidade de vida no trabalho na pratica do
profissional bancéario, que é acometido de inimeras cobrancas, bem como, toda a
revisdo de literatura necessaria para o referencial teérico. O universo da pesquisa
contempla 0os bancarios do Banco Santander, da agéncia 3082 na cidade de
Campina Grande-PB, somando um total de catorze funcionéarios, sendo dez destes
com uma carga horaria de trabalho de oito horas diarias e trés com seis horas
diarias, que proporcionaram, com a sua contribui¢cdo, o entendimento da importancia
de existir uma qualidade de vida adequada ao seu cotidiano profissional. Os
instrumentos utilizados na pesquisa, para identificar o perfil dos entrevistados foram:
guestionario, entrevista semi-estruturada com os bancarios e analise documental.
Portanto, qualidade de vida é um fator que deve e precisa estar presente no
cotidiano de todo e qualquer profissional, o individuo precisa de qualidade de vida
para sobreviver.

Palavras-chave: Qualidade de Vida, bancario, cotidiano

ABSTRACT: This article is the result of a qualitative/quantitative research which
sought to put in discussion the quality of work life in the practice of the banking
professional, that is involved in numerous charges, as well as, throughout the
literature review needed for the theoretical. The research universe contemplates the
employees of Santander Bank, agency 3082 in the city of Campina Grande-PB, for a
total of fourteen employees, ten of these with a workload of eight hours daily, and
three with six hours daily, that provided, with your contribution, the understanding of
the importance of an adequate quality of life in their daily work. The instruments used
in the research, to identify the profile of the respondents were: questionnaire, semi-
structured interview with the employees and document analysis. Therefore, Quality of
life is a factor that should and must be present in the life of any professional, the
individual needs quality of life to survive.

Keywords: Quality of Life, banking, everyday
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1. Introducéo

A discussdo da Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) é um novo modo de
gestao do trabalho, quando altera, de forma positiva, as condi¢des, a organizacao e
as relacoes interpessoais, mas ja bastante discutido nos ambientes de trabalho. E a
QVT preventiva, que busca a unido entre produtividade e bem-estar.

As organizagdes vivem em um ambiente globalizado e competitivo e a busca
por resultados torna-se cada vez mais desafiadora. Isto exige cada vez mais dos
trabalhadores a capacidade de suportar cobrancas e viver sob constante pressao.
Por outro lado, as organizacdes véem a necessidade de investir em programas de
QVT, visando, assim, melhorias no bem-estar dos funcionéarios, na sua capacidade
produtiva e, consequentemente, nos seus resultados.

A QVT preocupa-se com as condi¢cOes de trabalho dos atores organizacionais
sobre o pressuposto de que, sendo estas satisfatorias, os resultados da organizacao
tendem a ser melhores. Logo a QVT reveste-se de uma importancia crescente para
organizagbes que se inserem em ambientes em crescente competigéo.

O setor bancario no Brasil comeca a enfrentar um novo cenario econémico a
partir de 1994, com o inicio do Plano Real que marca a transformacdo de uma
economia inflacionaria para uma economia crescentemente estavel. Esse novo
cenario leva as organizacdes bancarias a enfrentarem um mercado mais competitivo.

A organizacdo deve oferecer um ambiente propicio para o desenvolvimento
das suas habilidades para que o desempenho de suas funcbes sejam mais
rentaveis. Muitos fatores contribuem para uma ndo qualidade de vida por isso devem
ser identificados e combatidos com politicas e acfes que visem minimizar ou mesmo
eliminar esses males. Zelar pelo bem-estar e seguranca dos individuos é de suma
importancia para assegurar uma maior produtividade e qualidade no trabalho e maior
satisfacdo na vida familiar e pessoal

A motivacdo para pesquisar a Qualidade de Vida no Trabalho dos bancarios
gue atuam no Banco Santander — na agéncia 3082 — surgiu das significativas
analises e questionamentos das rotinas de trabalho e na pratica de operadora de
caixa, a partir das dificuldades elencadas por estes profisisonais e pelo cotidiano

bancério de cobrancas.
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Esse momento de aproximacdo com a pratica profissional do bancario
possibilitou ampliar o campo de analise, j& que faco parte deste cotidiano
diariamente.

Para analisar as condi¢des de trabalho dos bancéarios do Banco Santander na
agéncia 3082, em Campina Grande-PB, foi delimitado o perfil de cada profissional,
identificando as principais reivindicagdes e conquistas e ainda analisando os
aspectos relacionados a QVT, apresentados pelos mesmos.

A relevancia deste artigo se justifica pelo fato de apresentar alguns
indicadores de qualidade de vida no trabalho que vao ajudar a instituicdo analisada a
melhorar as condi¢des de trabalho dos seus colaboradores.

A busca constante por um ambiente humanizado é uma entre as tantas
atribuicdes da QVT. A idéia basica consiste em aproveitar as habilidades mais
refinadas dos trabalhadores, buscando assim um ajustamento entre tecnologia,
tarefas e colaboradores.

Este artigo encontra-se estruturado em trés topicos.

No topico 2, A Qualidade de Vida no Trabalho: o surgimento tecemos as
definicbes de alguns autores a cerca do tema abordado, como surgiu e as principais
maneiras de aplicar estes beneficios.

No tépico 3, Breve historico do setor bancario e a QVT, fizemos um relato
sobre o desenvolvimento da profissdo de bancario no pais e uma correlacao de
como a QVT pode e deve estar inserida neste meio econémico.

O topico 4 apresenta a Analise da pratica profissional dos bancéarios na
agencia 3082 do Banco Santander. Neste topico sera apresentado todo o estudo
realizado com os profissionais abordados o que proporcionard a discussdo das
atribuicfes do bancério e as condicdes para se desempenhar tais funcdes.

No final, relatamos todo o nosso aprendizado junto aos profissionais e ao

banco visitado, como maneira de crescer profissionalmente.



2. A Qualidade de Vida no Trabalho: o surgimento

N&o se pode falar em qualidade produtos e
servicos se aqueles que vao produzi-los ndo tem
qualidade de vida no trabalho.

(Eda Fernandes)

A expressdo Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) s6 emerge na literatura a
partir do século XX, na Inglaterra, através de Eric Trist e alguns de seus
colaboradores que estudaram acerca da reestruturacdo de atividades, objetivando
tornar a vida dos trabalhadores menos sacrificante.

Passando ainda, em 1950, pela area da saude, quando se verificou o estado
de animo e a produtividade que se podia alcancar através da QVT; e pelos estudos
laboratoriais com trabalhadores para a melhoria nas técnicas de promocao e
satisfacao, registrados na década de 1960 nos Estados Unidos, o termo QVT vem a
ser publicado nos anos 70, pelo professor Louis Davis (Ucla, Los Angeles)
(Rodrigues, 1994).

O incremento do conhecimento sobre QVT aconteceu no ano 1973, quando o
autor norte-americano Richard Walton ofertou ao mundo o mais completo modelo de
Qualidade de Vida no Trabalho, antes mesmo dos também famosos modelos de
Hackman e Oldham (1975) e de Nadler e Lawler (1983), que trazem menos
abordagens relacionadas a atividades e ao ambiente de trabalho. Walton declara
gue existem oito fatores que afetam a QVT, estes dizem respeito a: compensacao
justa e adequada no tocante a relacdo encargo-remuneracdo; condicfes de
seguranca e saude no trabalho, envolvendo a jornada e o ambiente fisico onde sao
realizadas as tarefas; utilizacdo e desenvolvimento de capacidades; oportunidades
de crescimento continuo (carreira) e seguranca no emprego (estabilidade);
diminuicdo de entraves gerados a partir dos niveis hierarquicos da organizacao,
apoio e respeito ao trabalhador; elaboracdo de regras, contendo direitos e deveres
do trabalhador e promocdo de um clima democratico dentro da organizacao;
adequacao dos horéarios de trabalho para possibilitar o tempo a ser destinado a
familia, ao lazer e as atividades comunitarias; e a imagem do trabalho do empregado

perante a sociedade. (Chiavenato, 2010).

Com o periodo de industrializacédo, a crise de 1929 e a alta inflacdo muitas

fabricas e industrias foram instaladas no mercado brasileiro e internacional
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desacelerando e mudando os rumos da QVT. Foi crescendo a procura por mao de
obra, mao de obra esta que ndo exigia grandes aptiddoes e qualidades exorbitantes,
apenas individuos capazes de operar magquinas e que com 0 passar do tempo
desempenhar vérias funcbes ao mesmo tempo.

Observou-se um interesse renovado por QVT ao final da década de 70,
guando do surgimento de forte competicdo nos mercados internacionais, com a
divulgacéo de técnicas japonesas de administracdo nas organiza¢es do ocidente. O
gue leva a crer que o advento dos Programas de Qualidade Total tenha igualmente
despertado interesse por QVT no Brasil, em fun¢cédo da globalizacdo do mercado em
termos de uma maior abertura para importacdo de produtos estrangeiros
(Fernandes, 1996).

O controle de qualidade total é um sistema admnistrativo
aperfeicoado mo Japao, a apartir de idéias americanas ali
introduzidas logo apo6s a Segunda Guerra Mundial (...) é baseado na
participacdo de todos os setores da empresa e de todos os
empregados no estudo e condicdo do controle da qualidade (...)
como objetivo de uma organizacao é satisfazer as necessidades das
pessoas, emtdo o objetivo, o fim, o resultado desejado de uma
empresa € a qualidade total. (CAMPOS, 2004, p.13)

A gestdo da qualidade total nas empresas depende especificamente da
otimizacdo do potencial humano. E isto € decorrente de como as pessoas se sentem
trabalhando na organizacdo. Atrelado a qualidade total esta o grau de satisfacdo dos
colaboradores em satisfazer suas necessidades pessoais através do seu trabalho na
organizacao (Chiavenato, 2010).

Exigéncias a parte, o que os trabalhadores necessitavam era de apenas
algum dinheiro no final do més para sanar as despesas, se submetendo a condicées
minimas de qualidade de vida e maximas de trabalho. Por isso a implantacdo da
QVT nas organizacdes, 0 que antes era exploracdo exarcebada, sem supervisao
alguma hoje é acompanhado de perto por sindicatos e trabalhadores que cada vez
mais buscam condi¢cdes de trabalho adequadas ao seu cotidiano, buscam e

reivindicam por qualidade de vida.

Na verdade, porém, sdo as reformulacdes a nivel do trabalho em si
gue constituem o objetivo principal das agfes implicadas na QVT,
visando garantir maior eficacia e produtividade e, ao mesmo tempo, 0
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atendimento das necessidades basicas dos trabalhadores.
(FERNANDES, 1996, p. 36)

A QVT produz um ambiente de trabalho humanizado, ela procura aproveitar
as habilidades mais refinadas dos trabalhadores, proporcionando um ambiente que
encoraje o desenvolvimento de suas capacidades. A idéia é que os trabalhadores
séo recursos humanos que tém que ser desenvolvidos e ndo simplesmente usados.

A tecnologia de QVT pode ser utilizada para que as organizagdes renovem
suas formas de organizacao no trabalho, de modo que, ao mesmo tempo em que se
eleve o nivel de satisfacdo do pessoal, se eleve também a produtividade das
empresas, como resultado de maior participagcdo dos empregados nos processos
relacionados ao seu trabalho (Fernandes, 1996).

Com todo o histérico de surgimento e ascensdo da QVT nao existe uma
definicdo Unica e que deve ser seguida por todos, existe um conceito que engloba o
atendimento a necessidades humanas e a responsabilidade social da empresa. Um
conceito que busca agregar valores para que as fungcdes sejam desempenhadas em
funcdo das duas partes, empresa e colaborador. Conceito este que refere-se a
preocupacdo com o bem-estar e a saude dos colaboradores no desempenho de
suas atividades.

Destacamos a definicdo de Bergeron

QVT é a aplicacdo concreta de uma filosofia humanista pela
introducdo de métodos participativos, visando modificar um ou varios
aspectos do meio-ambiente de trabalho, a fim de criar uma nova
situacdo mais favoravel a satisfacdo dos empregados e a
produtividade da empresa. (BERGERON, 1982, apud RODRIGUES,
1994, p.52)

Tomando como base estas definicdes e todo o histérico do desenvolvimento
da QVT, podemos observar que estas técnicas nao satisfazem apenas a um dos
interessados, mais aos dois, a empresa como um todo e a massa trabalhadora. A
preocupacao crescente com a QVT é uma busca de maior conscientizacdo dos
trabalhadores e aumento das responsabilidades sociais da empresa, o que também
contribui para que as necessidades psicossociais dos trabalhadores sejam
atendidas, elevando a satisfacdo dos mesmos no trabalho. A QVT envolve tantos os

aspectos fisicos e ambientais, como os aspectos psicolégicos do local de trabalho.
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O conceito de QVT implica em profundo respeito pelas pessoas. Para
alcancar niveis elevados de qualidade e produtividade, as
organizacbes precisam de pessoas motivadas que participem
ativamente nos trabalhos que executam e que sejam adequadamente
recompensadas pelas suas contribuicbes. (CHIAVENATO, 2010, p.
487)

A QVT assimila duas posi¢cdes antagonicas: de um lado, a reivindicagao dos
colaboradores quanto ao bem-estar e satisfacdo no trabalho e, de outro, o interesse
das organiza¢des quanto aos seus efeitos potenciadores sobre a produtividade e a
gualidade (Chiavenato, 2010). Com estas posi¢coes definidas podem-se observar nas
organizagbes, as experiéncias humanas, decorrente delas a satisfagdo dos
colaboradores, equiparadas, com as funcdes desempenhadas.

Com esta politica bem definida e aplicada vamos ter como resultado uma
conciliacdo dos interesses do individuo e da organizacdo, a0 mesmo tempo em que
melhora a satisfacdo do trabalhador, melhora a produtividade da empresa, ja que
produtividade esta relacionada com bem estar do trabalhador que

consequentemente reflete nos resultados da organizagao.

Embora a qualidade de vida dependa de condi¢cdes de trabalho
favoraveis, ha outros aspectos que podem tornar 0S cargos mais
satisfatérios, refletindo-se indiretamente na produtividade, e que
independem de elevacdo do custo operacional com pessoal ou
instalagbes. Sao fatores  organizacionais, ambientais e
comportamentais que, tecnicamente bem administrados e
corretamente combinados, influenciam o projeto dos cargos,
elevando o nivel de satisfacdo e a produtividade. (FERNANDES,
1996, p. 36)

Competitividade organizacional é a soma de qualidade com produtividade,
aspectos estes que tem por obrigacdo passar pela avaliacdo da QVT. Para se ter
uma qualidade de servicos e uma produtividade satisfatoria o cliente interno deve
estar satisfeito para com as suas condicfes de trabalho. Com o cliente interno
satisfeito, satisfazer o cliente externo e até ultrapassar suas expectativas é uma
guestao de tempo, de acordo com produtos e servicos oferecidos.

Como bem cita Chiavenato (2010), sdo nove os fatores que séo
imprescindiveis para a formacao da QVT: a satisfacdo com o trabalho executado, as
possibilidades de futuro na organizacdo, o reconhecimento pelos resultados
alcancados, o salario percebido, os beneficios auferidos, o relacionamento humano

dentro da equipe e da organizacdo, o ambiente psicologico e fisico do trabalho, a
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liberdade de atuar e responsabilidade de tomar decisdes e as possibilidades de estar
engajado e de participar ativamente. A QVT envolve o0s aspectos intrinsecos
(conteudo) e extrinsecos (contexto) do cargo. Ela afeta atitudes pessoais importantes
para a produtividade individual e consequentemente grupal - jA que em toda e
qualquer organizacdo o trabalho em equipe € continuo e diario — tais como:
motivacdo para o trabalho adaptabilidade as fung¢des exigidas, criatividade e aceitar
mudancas e, principalmente, agregar valor a organizacao.

Para se determinar uma QVT positiva devem-se adotar como eixos estes dois
aspectos: o desempenho no cargo e o clima organizacional. Sendo a qualidade do
trabalho irrisoria, conduzira a alienacdo do colaborador e a insatisfacdo, a ma
vontade, ao declinio da produtividade, a comportamentos que levem o colaborador a
ir de contra a politica da organizacéo. Por isso sao definidos varios modelos de QVT
por alguns autores, os trés mais importantes sdo os de Hackman e Oldhan, o de

Walton e o de Nadler e Lawler.

2.1 Modelo de QVT de Hackman e Oldhan

Os autores apresentam um modelo onde as dimensfes de cargo produzem
estados psicolégicos criticos que conduzem a resultados pessoais e de trabalho que
afetam a QVT. Tendo como dimensdes do cargo: variedade de habilidades,
identidade da tarefa, significado da tarefa, autonomia, retroacédo do proprio trabalho,
retroacdo extrinseca e inter-relacionamentos. Os autores utilizam um modelo de
pesquisa sobre o diagnostico do trabalho baseado em um inventario de diagnostico
das caracteristicas do cargo para medir o grau de satisfacdo interna (Chiavenato,
2010).

2.2 Modelo de QVT de Walton
De acordo com este autor existem oito fatores que afetam a QVT: compensacéao
justa e adequada, condi¢cdes de seguranca e saude, utilizacdo e desenvolvimento de

capacidade, oportunidades de crescimento continuo e seguranca, integracdo social
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na organizagao, constitucionalismo, trabalho e espacgo total de vida e relevancia
social da vida no trabalho.

2.3 Modelo de QVT de Nadler e Lawler

Para este autor a QVT € delimitada por apenas estes quatro aspectos:
participacdo dos colaboradores nas decisfes, reestruturacdo do trabalho através do
enriquecimento de tarefas de grupos, inovacdo no sistema de recompensas para
influenciar o clima organizacional e melhoria no ambiente de trabalho quanto a
condicdes fisicas e psicolégicas. Com a juncao destes fatores a QVT vai fluir de uma
maneira continua e satisfatoria.

Qualidade do trabalho elevada faz com que se tenha um clima de confianca e
respeito mutuo, no qual as pessoas tendem a aumentar suas contribuicées e elevar
suas oportunidades de éxito psicolégico enquanto a administracdo tende a reduzir

mecanismos rigidos de controle social (Chiavenato, 2010).

A expressdo Qualidade de Vida tem sido usada com crescente
frequencia para descrever certos valores ambientais e humanos,
neglicenciados pelas sociedades industriais em favor do avanco
tecnolégico da produtividade e do crescimento econdmico.
(WALTON, 1973, apud FERNANDES 1996, p. 11)

A importancia das necessidades humanas varia conforme a cultura de cada
coloaorador e de cada organizacdo. Organizacdo esta que sSao meios de
sobrevivéncia de nés individuos, por isso a importancia de somar QVT com empresa
adequada para se trabalhar, e unir esforcos para melhorar a qualidade de vida
tornando os cargos mais produtivos e satisfatérios.

Por isso a necessidade operacional e comercial de se implantar a QVT nas
organizacles, ela ndo é determinada exclusivamente por aspectos individuais ou
situacionais, mas pela atuacdo em conjunto destes aspectos para se ter uma

organizacao compativel com o mercado.

3. Breve historico do setor bancario e a QVT

Se as organizagbes quiserem centrar-se na

satisfac@o dos seus clientes, precisam, sobretudo

centrar-se na satisfacdo dos seus profissionais.
(Roberto Coda)
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Os bancos existem e fazem parte da vida da maioria dos trabalhadores, que
utilizam estas instituicbes seja para receber proventos, seja para movimentar suas
contas correntes, no intuito de fazer parte de um sistema economico financeiro atual
onde as pessoas buscam uma estabilidade. E nesse sentido que vamos
contextualizar o surgimento destas instituicoes tdo requisitadas pelo homem
moderno e relacionar a qualidade de vida dos seus colaboradores.

Os bancos fazem parte do Sistema Financeir Nacional, que é um conjunto de
isntituicdes e isntrumentos destinados a manter um fluxo razoavel de recursos da
economia, servindo de elo entre os poupadores de capital (Que querem aplicar seus
recursos e receber uma remuneracao por eles) e os tomadores (que precisam de
recursos e estao dispostos a pagar por eles).

O artigo 192 da Constituicdo Federal diz o seguinte:

O sistema financeiros nacional, estruturado de forma a promover o
desenvolvimento equilibrado do Pais e a servir aos interesses da
coletividade, em todas as partes que o compbem, abrangendo as
cooperativas de crédito, sera regulado por leis complementares que
dispordo, inclusive sobre a participacdo de capital estrangeiro nas
instituicdes que o integram.

Os intermediarios financeiros sado empresas cujo negocio principal é
proporcionar aos clientes produtos financeiros e servicos que ndo podem ser obtidos
de modo mais eficiente transacionando diretamente nos mercados de capitais
(Bodie, Merton, 2002). Intermediarios estes que tem os bancos como exemplos de

uma grande fatia do mercado.

O sistema financeiro engloba os mercados, os intermediarios, as
empresas de servicos e outras instituicdes usadas para possibilitar
decisdes financeiras para os individuos, empresas e governos (...
estes intermediarios sdo definidos como empresas cujo negoécio
principal é oferecer produtos e servicos financeiros. (BODIE,
MERTON, 2002, p. 51)

Os bancos sdo hoje os maiores intermediarios financeiros da politica
monetaria, politica por meio da qual o governo controla a taxa de juros da economia
pela contracdo ou expansdo da oferta de moeda (Megliorini, Evandir, 2009).
Anteriormente as Unicas funcfes bancéarias eram servir como mecanismos de
compensacdo e liquidacdo de pagamentos, facilitando o comércio de bens e

servigos, o que difere totalmente das fun¢des que os bancos desempenham nos dias
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de hoje. O que acentua que cada vez mais estas instutuicoes estdo em expanséao e
em constante mudanca, ja que fazem parte de um mercado competitivo e que busca
suprir as necessidades, da maneira mais pratica e agil, dos clientes.

A origem da palavra banco vem de banca, palavra italiana para balcdo de
comércio, uma vez que os trocadores de dinheiro trabalhavam nesse mdvel para
conversdo de moedas (Bodie, Merton, 2002). Os bancos sao intermediarios
financeiros que tem por objetivos proporcionar aos clientes produtos financeiros e
servicos cada vez mais adequados a todo tipo de cliente.

Em alguns paises, os bancos sdo intermediarios financeiros para
mudltiplas finalidades, oferecendo aos clientes ndo apenas servicos de
transacbes e empréstimos, mas fundos mutuos e seguros de todo
tipo. (BODIE, MERTON, 2002, p. 75)

Os bancos, sejam eles pulblicos ou privados, fazem parte da politica
monetaria que rege o pais, politica esta controlada pelo governo através das taxas
de juros da economia pela contracdo ou pela expansédo da oferta de moeda. Estas
instituicbes fazem parte do sistema financeiro, que engloba os mercados, 0s
intermédiarios e as empresas de servicos utilizadas para possibilitar decistes
financeiras para empresas e governos (Bodie, Merton, 2002).

N&o é de hoje que a automacédo dos servicos vem ganhando destaque no
mercado. No cotidiano bancario nédo é diferente, desde o surgimento dos bancos
para os dias atuais muitos servicos bancarios foram e estdo sendo digitalizados, o
gue consequentemente gera reducdo de funcionarios nas agéncias, mas nao o
desaparecimento destes.

Por mais que as tecnologias e os “arquivos digitais” sejam veridicos, o que é
um avanco tecnologico, os funcionarios ndo podem desaparecer nunca, a
importancia do ser humano no trabalho € latente. O colaborador passou de mero
coadjuvante a protagonista no processo de administracdo e producdo das
organizacfes. Cada vez um numero maior de organizacdes passa a valorizar o ser
humano e reconhecer que o fator humano € o ativo mais valioso que possuem.

O setor bancario nos ultimos anos vem sofrendo grandes transformacgdes, que
refletem na qualidade de vida dos colaboradores que formam as agéncias bancérias.
Por isso a importancia da QVT no ambiente bancario. A profissdo de bancario por si
s6 demanda uma grande atencéo, por ser uma profissdo vista por muitos com um

teor “monetario” elevado. O bancario anteriormente carregava um status elevado, era
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profissdo da classe alta, hoje estes profissionais s&o perseguidos pelo processo de
automatizagao de servicos e convivem com a instabilidade profisisonal, s&o vistos

hoje como “meros vendedores de produtos”.

Mesmo sem afetar a pratica dos processos produtivos, o trabalhador
passou a ser motivo de preocupacgdo e questionamento. A motivagao
econdmica, a melhoria do ambiente de trabalho e a monotonia a
especializacdo, fatores que afetavam diretamente a vida do
trabalhador no local de trabalho, passaram a ser teorizados
timidamente e, em algumas poucas empresas, considerados de forma
pratica. (RODRIGUES, 1996, p. 27)

O nivel de pressédo por resultados, a concorréncia e a complexidade por um
espaco no mercado, fazem com que as funcbes desempenhadas pelos bancéarios
sejam cada vez mais cobradas. Até porque hoje ndo precisa estar no ambiente fisico
da organizacdo, com o0s avangos tecnologicos, para se trabalhar. O trabalho
acompanha o colaborador em todo e qualquer lugar, desta forma este passa a maior
parte de sua vida em seus locais de trabalho, deixando totalmente em segundo e até
terceiro plano a sua vida social, 0s momentos descanso e a relagdo familiar.

O nivel de satisfacdo do cliente é medido pelos seguintes fatores:
competéncia dos funcionarios, velocidade de atendimento, atendimento dispensado
ao cliente, flexibilidade nas necessidades dos clientes e acesso aos servicos.
Fatores estes que se tornam estratégias para influenciar e conquistar seus clientes,
impostos pelo mercado e cobrados pelos bancos. E importante investir em
gualidade, pois € uma maneira de alcancar a satisfacdo do cliente, por meio de
processos que resultem em um eficaz atendimento, tentando sempre superar as
expectativas.

Porém, atender ao cliente externo e apenas cobrar do cliente interno faz com
gue as rotinas administrativas sejam desiguais, causando um desconforto para o
colaborador e a sensacéo de que as cobrancas serdo cada dia maiores.

A concorréncia de mercado econdmico é dado que afeta diretamente o0s
bancos. Com tantos servicos em questdo, conquistar a maior fatia do mercado vai
caber a quem apresentar menores taxas e “maiores” servigos. Dai surge tantas
cobrancas. Os clientes fazem um rateio no mercado, quem oferecer mais a menor
custo € o importante. As meras relacfes gerente x cliente ndo sdo mais levadas em

consideracgao, o fator “bolso” € um contra ponto forte na tomada de decisao.
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Estes ajustes econdmicos proporcionam diminuicdo de taxas e concorréncia
maior entre bancos. Os banqueiros querem resultados n&o importa como. O
funcionario é visto e avaliado por alguns numeros apresentados em uma planilha
para os gerentes afins, no intuito de analisar “quem esta dando mais lucro ao banco”,
gquem nao se enquadra no perfil de “numeros positvos” também nao se enquadra no

guadro de colaboradores da instituicdo bancaria.

E preciso atentar-se para uma gama de fatores que, quando
presentes numa situacdo de trabalho, refletem-se na satisfacdo e
participacéo do individuo, mobilizando suas energias e atualizando
seu potencial. (FERNANDES, 1996, p.28)

As metas bancérias de produtos existem mensalmente e devem ser
cumpridas até o final o més. Primeiro dia atil, novas metas estdo por vir pelos
proximos trinta dias, e assim consequentemente. Esta é a rotina de um bancario,
atender da melhor maneira os clientes e alcancar seus varios nimeros em uma
planilha qualquer no final do més. Meios para conseguir alcancar os objetivos séo
proporcionados pelas instituicdes financeiras, mas com uma qualidade de vida
duvidosa.

Os bancarios tem a missdo de adequacédo ao sistema financeiro nacional e a
um mercado mundial competitivo, que busca profissionais aptos a uma adaptacéo e
readequacdo constante. Mas onde fica a tdo sonhada qualidade de vida nestes
inimeros pré requisitos a serem preenchidos? Se por um lado € exigido um
profissional capacitado, com total desenvoltura no seu trabalho, por outro deve-se
proporcionar as melhores condicbes de trabalho para se apresentar numeros

favoraveis.

4 - Analise da prética profissional dos bancarios na agéncia 3082
do Banco Santander

Se desejamos saber como as pessoas sentem —
gual a sua experiéncia interior, o que lembram,
como sdo suas emogdes e seus motivos quais as
razbes para agir como o fazem — por que nao
perguntar a elas.

(Allport)
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Foi através das entrevistas com os bancéarios da agéncia 3082, do banco
Santander, da cidade de Campina Grande-PB, que obteve-se o embasamento
suficiente para explanar o cotidiano dos profissionais e expor a relacdo entre
gualidade de vida e o cotidiano destes colaboradores. Foram entrevistados a
totalidade dos funcionarios que fazem parte da agéncia em questdo, e todos
colaboraram de maneira esponténea.

O modelo tomado como embasamento foi um misto dos modelos estudados
adaptados outros aspectos percebidos, através de observacdes,que indicam QVT
como remuneracdo, jornada de trabalho,ambiente fisico,autonomia, crescimento
profissional, estabilidade,diversidade,direitos e deveres, possibilidade de inovar e
aspectos sociais.

De acordo com a entrevista aplicada, pode-se analisar as informacdes
repassadas por estes profissionais, percebe-se que €& notéria a influéncia da
gualidade de vida no seu cotidiano, fatores estes que vao respaldar na vida pessoal
de cada profissional. E quase impossivel ndo atrelar as funcdes desempenhadas a
gualidade de vida no trabalho.

Os profissionais serao identificados por uma sequéncia numeérica: bancério 1
a bancéario 14, a totalidade de funcionarios da agéncia, de todos o0s niveis
hierarquicos, buscando preservar a identidade de cada profissional, assim como as
suas experiéncias na agéncia.

Do total de entrevistados 43% séao do género masculino e 57% do género
feminino, onde possuem uma faixa etaria de vinte e cinco a quarenta anos, 0 que
demonstra um quadro de funcionarios bem jovens. Deste total de entrevistados,
apenas um nao € casado, apenas trés ainda ndo possuem um Ccurso superior
completo, mas estdo cursando. Quanto ao tempo de banco, nove possuem mais de
cinco anos de banco, o que demonstra que é possivel seguir uma carreira bancaria
longa.

A remuneracdo € um determinante latente em todas as profissées, e no setor
bancério ndo é diferente, pelo contrario, € uma classe que possui um sindicato
atuante e que uma vez por ano paralisa suas atividades em prol de melhores
condicBes de trabalho e em busca de uma remuneracdo mais adequada as fungdes
desempenhadas, ja que os lucros dos bancos para 0s banqueiros crescem a cada

ano, lucros estes que sao proporcionados pelos bancarios. Dos catorze profissionais
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entrevistados nenhum concorda com a remuneracéo recebida, um apontamento que
acentua a diferenca dos lucros dos bancos para com 0s banqueiros e a remuneracao

recebida por estes profissionais. O bancéario 10 (31 anos) diz que:

[...] Os banqueiros podem até formar a alta ctupula do banco, mais
gquem esta em contato com cliente dia a dia sou eu, em busca de
melhores taxas no mercado, agilentando abusos e reclamacdes
constantes de empresas e pessoas fisicas, que querem ser atendidos
nos seus horarios e ainda pensam que ganhamos “rios de dinheiro”,
por isso temos que atendé-los sempre muito prontamente [...]

Quanto ao aspecto de remuneragdo equivalente aos colegas de trabalho,
apenas 92% discordam que ndo sao, até porque o banco possui um plano de cargos
e carreiras, justamente para nao divergir o salario. Cada gerente é responsavel por
um segmento de clientes, portanto o salario é igual para todos, de acordo com o
segmento, o que difere sdo as comissdes recebidas pelos produtos vendidos, pelas
metas do més alcancadas.

A jornada de trabalho € um fator que merece destaque. Por possuir uma
demanda de negdcios a serem fechados interna ou externamente, os bancarios
possuem um horario de trabalho bem flexivel, o que deixa transparecer no resultado
da pesquisa, 100% dos funcionarios concordam com a jornada de trabalho
vivenciada.

O ambiente fisico € um aspecto que ficou bem dividido. Do total de
entrevistados 57% disseram que melhoras podem acontecer e 43% estao satisfeitos
com as instalagdes. Uma das reivindicacdes € um espaco para o descanso na hora
do almoco, um espaco de relaxamento, atividades na agencia que ajudem
proporcionem uma qualidade de vida mais adequada e que consequentemente
aumente o rendimento do funcionério.

No que diz respeito a autonomia para desempenhar as tarefas, 100% dos

funcionérios séo categdéricos em afirmar que depende do valor das transacoées.

[...] como lidamos com o dinheiro, com os investimentos dos nossos clientes,
temos autonomia até certo valor, ultrapassando existe toda uma rotina que
deve ser cumprida para que o montante em questdo seja liberado, até
porque o banco ndo pode emprestar dinheiro de qualquer jeito [...] (Bancario
3, 29 anos).

Quanto ao crescimento profissional de seus colaboradores, todos foram

enfaticos ao afirmar que o banco proporciona meios para o desenvolvimento
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profissional, que existem ferramentas diarias de acompanhamento de vagas
disponiveis para uma promocédo, de cursos de capacitacdo e aprimoramento. As
oportunidades e ferramentas estdo disponiveis para todos, sem excecao, cabendo a
cada um ir em busca do que almeja.

Outro aspecto que demonstrou unanimidade foi a questéo de estabilidade do
emprego. Todos afirmaram que ndo se sentem seguros em relacdo a permanéncia
no banco. O bancério 5 (27 anos) afirmou que “até o momento em que eu estiver
proporcionando lucro ao banco, esta tudo 6timo, mas quando as metas passarem a
ndo ser atingidas a troca de funcionario pode ocorrer e sem maiores justificativas”.
Isso é um determinante que vai de total encontro com a qualidade de vida, as metas
existentes que devem ser alcancadas a qualquer custo, prejudicando ou nao a
qualidade de vida dos funcionarios.

A diversidade também foi um fator pesquisado, 100% afirmaram que nao
existe, nenhum tipo de preconceito no cotidiano, existem sim uma politica interna de
unir as racas e religides, onde cada um respeita a cultura do outro, 0 que gera um
ambiente de trabalho bem satisfatorio. Existindo também a adequacgdo da agéncia
em preencher as vaga dos portadores de necessidades especiais.

Os direitos e deveres dos funcionarios sdo cumpridos, afirmaram 64% dos
entrevistados. O banco possui um manual de instrucdo disponivel para todos,
justamente para auxiliar na pratica dos bancarios, contribuindo para que as tarefas
sejam executadas da maneira mais correta possivel e para que o funcionario esteja
acobertado no que diz respeito as suas praticas profissionais.

No que diz respeito a expor as idéias, 71% afirmaram as oportunidades
existem nas reunifes diarias, e ndo concordaram nem discordaram, apontando que
nem tudo que se sabe ou se ver deve ser questionado, apenas aceito justamente

para preservar o emprego.

Um fator que esta totalmente atrelado a qualidade de vida é o desempenho
das atividades profissionais de uma maneira tal que nao interfira na vida pessoal.
Neste aspecto a maioria foi enfatica ao afirmar que o desempenho das atividades
afeta a vida particular, 78,6% concordaram e 21,4% discordaram. O que afirma que o
cotidiano interfere sim na vida pessoal do funcionario.

100% dos funciondrios concordaram que 0 banco possui uma imagem

consideravel na sociedade, j& que € uma organizacdo que investe fortemente em
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marketing e busca uma fatia cada vez maior do mercado. Um banco que busca
profissionais dispostos a fazer a diferencga e contribuir para a conquista de mercado.

Um dltimo aspecto pesquisado e que também esta muito envolvido com a
qualidade de vida no trabalho, € a comemoracdo nas datas especiais. O banco
possui um sindicato bem atuante que luta pelos direitos dos bancérios e pela néo
exploracdo por parte dos banqueiros, 100% dos funcionarios foram enfaticos ao

afirmar que os eventos acontecem e sdo de facil acesso a todos.

5 — Consideracgdes finais

De acordo os resultados expostos, qualidade de vida no trabalho é um tema
gue esta presente em toda e qualquer empresa, ja que esta diretamente ligado a
como o colaborador se impde no ambiente de trabalho, sdo fatores que repercutem
diretamente nos resultados que os mesmo vdo demonstrar a empresa. E neste
cenario que a qualidade de vida busca e necessita de um espaco de estudo e
demonstracdes adequadas, caso contrario o colaborador ndo suporta tamanhas
cobrancas.

Através das profissionais entrevistados, podemos comprovar 0 quanto a
gualidade de vida interfere na vida de cada um em particular. As cobrancas e metas
vao existir em toda e qualquer empresa, no banco nao sera diferente. O que pode
ser diferente € como aplicar e se comportar perante os beneficios que a utilizacao de
uma politica de qualidade de vida proporciona.

O tema qualidade de vida estd em expansao e cada vez mais sera cobrado,
uma vez que as empresas hoje buscam uma fatia cada vez maior de mercado, e
esta fatia s6 serd conquistada se o produto mais importante as empresa estiver em
ascensao: o colaborador. Colaborador engajado e motivado € sinal de numeros
positivos e de profissionais que buscam a cada dia uma capacitacdo mais adequada.

Diante do estudo apresentado, podemos concluir que o objetivo central do
nosso estudo foi alcancado, uma vez que os dados apresentados confirmam que a
gualidade de vida existe na instituicdo, mas precisa de um monitoramento mais
adequado, uma vez que se existe a cobranca por resultados positivos, existe uma
cobranca de trabalho cada vez maior do colaborador, e para que seja satisfatério

para ambos é necessario um acompanhamento do cotidiano como um todo.
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Um dos objetivos da instituicdo pesquisada é o de proporcionar um ambiente
de trabalho favoravel, porém, as condicbes nem sempre sdo condizentes com a
realidade. Unir o cotidiano do bancario com as atividades referentes € qualidade é
vida é um meio que se pode conquistar para que o funcionario esteja em uma
instituicdo que o proporcione a estabilidade necessaria.

As técnicas de qualidade de vida e as ferramentas para se atingir tamanhos
resultados deve ser trabalhadas de uma maneira homogénea, ja que a instituicdo por
si sO ndo entrega os resultados necessarios, precisa de mao de obra especializada,
por isso a importancia de se investir no ativo mais importante que a empresa possui:
0 colaborador, que esta em constante desenvolvimento mais que precisa de

condicdes favoraveis para desempenhar seu papel na sociedade.
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