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RESUMO: O tema central deste artigo é sobre as causasstamento em uma empresa de
Call Center em Sado Paulo, com objetivo de encontrar o porqug fdacionarios se
ausentarem das atividades laborais. Deste modocolnse descrever o ambiente
organizacional de uma empresaChtl Center e apresentar causas que levam ao afastamento
e as faltas. Para esta tarefa foi indispensavéizaean levantamento de dados com uma
abordagem de pesquisa do tipo quantitativa por meitancamento dos dados que foram
obtidos da empresa. Estes dados permitiram menspencentual de absenteismo e as causas
mais frequentes, dimensionando assim a realidadsujgito de pesquisa dentro do periodo
apurado. Este estudo apresentou ndo somente a&s cdos afastamentos, como também
comparou o numero de funcionarios faltosos com antigade de desligamentos. Outra
informacdo relevante obtida com as andlises permiitializar em qual turno da empresa teve
maior incidéncia de faltas e atrasos, trazendocatempidade da empresa de intervir em sua
estrutura gerencial, propiciando maior qualidade déa para seus empregados e
consequentemente reduzindo o percentual de albs®otei

PALAVRAS-CHAVE: AbsenteismoCall Center; Telemarketing, Qualidade de Vida.

MAPPING THE CAUSES OF A COMPANY ABSENTEEISM CALL
CENTER IN SAO PAULO

ABSTRACT: The central theme of this article was to absensesun a business call center
in Séo Paulo, with the goal of finding out why eoydes are absent from work activities.
Thus, the main objective was to describe the omgaional environment of a company's call
center and present causes that lead to the leaabseince and faults. For this task it was
necessary to perform data collection, quantitatesearch through the release of data from
the company, which made it possible to measurerdie of absenteeism and the most
frequent causes, so scaling the reality of thearebesubject within the determined period.
The research presented not only the causes of telesan, but also compared the number of
employees absent with the amount of dismissalserGtiiormation is to signal the shift of the
company with a higher incidence of defaults andeas, bringing the company the
opportunity to intervene in the management stragtproviding a higher quality of life for
their employees and thereby reducing the rate sdétieeism in their shifts.
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A competicdo entre as empresas faz com os processastrutura das organizacdes
sofram revisGes constantes para obter mais efiei@neficacia. H4 uma sensacéo de que a
busca por praticas melhores e mais baratas ddhoabamentam a competitividade. Além
disso, um ambiente cada vez mais agressivo fazasoempresas também busquem formas
mais ativas de acessar seus clientes.

Uma maneira mais simples e barata de chegar qiésasas que representam clientes
em potencial € por meio do telefone. As empresasoferecem o servigo deelemarketing
contam com a prestacao de servicos dos seus erdpsegae realizam contato com o cliente
por este meio. Assim, a procura constante por gsiofiais na area delemarketing ocorre
pelo fato destes serem considerados um elo deibgegtre as empresas e 0s seus clientes.
Com a evolugdo para outras areas, a organizacagrgueove este tipo de servico ficou
conhecida com&all Center por ter assumido novas fungbes importantes néizizdgio dos
clientes, construindo um tripé com as areas deigesifraestrutura e Tl com o banco de
dados (MATOZO, 2000; PACHECO, 2011).

Embora o setor d€all Center empregue um numero elevado de pessoas, deve ser
analisado o fato de que as atividadestdemarketing sdo padronizadas e rotinazadas,
ocasionando uma racionalizacdo do trabalho, o qua & procura por profissionais com
pouca qualificacdo ou até mesmo nenhuma (MOCELINYS, 2008; SOUZA; LANEIRO;
DIAS, 2013). Esta situagdao promove quedas em prodatle e no baixo comprometimento
das pessoas em suas tarefas. Além disso, um aspgeidante que deve ser tratado € o da
saude dos empregados. Para entender este fatacalsst a definicdo da OMS (2013) de
saude como “[...] um estado de completo bem-efitico, mental, social e ndo apenas a
auséncia de doenga”.

No caso observado sobre os individuos que trabadimatalemarketing, vale destacar
gue muitas pessoas aceitam a oportunidade dehoapala que possam apenas custear 0s
estudos, ficando pouco tempo na vaga devido asigfiexlde trabalho oferecidas e os altos
niveis de estresse por causa da cobranca de metas.

Com base nestas ideias, este trabalho visa regpamsgguinte perguntQuais séo as
causas de afastamentos e faltas do periodo de tr#iam dos colaboradores em uma
organizacdo deCall Center? Assim, pretende-se ao longo deste estudo alcas¢sgguintes
objetivos especificos, que sdo: a) mapear quaisasarausas dos afastamentos e faltas no
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periodo de trabalho de uma empresaCdl Center; b) apresentar as causas que levam ao
afastamento e faltas em uma empres@aleCenter.

Este estudo tem relevancia no fato de discutir bi@mte organizacional como agente
inibidor de satisfacdo e motivacao, o que influartiretamente na produtividade das pessoas.
Assim, foi adotada uma perspectiva critica comc¢é®aao trabalho e o desempenho dos
profissionais desta area.

Além disso, o tema absenteismo € tratado em diwerstudos como de Satpathy e
Rath (2015), onde estes autores fazem um levantandes modelos de andlise de
absenteismo. Destaca-se que ha diversos estudoanglisam o absenteismo na area de
enfermagem (CHAVES, 1995; GIL-MONTE, 2003; FERREIR2012; MORAESet al.,
2015). Nota-se que o investimento na saude fisiceemrtal dos profissionais € vital para a
qualidade dos servicos prestados, e que o cordmi@mbiente de trabalho e suas relacoes

podem contribuir significativamente para o bem+edés pessoas da organizacao.

1. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Comportamento organizacional

O sistema social do trabalho é formado pela cogBmale diferentes interesses das
pessoas que constituem uma organizacao. Estasapasteragem com o sistema operacional
e com os fatores situacionais onde é produzida um&vacdo especifica para cada
funcionério (DAVIS; NEWSTROM, 2002; VASCONCELOS-SIA; TODOROV; SILVA,
2012). Esta motivacdo combinada com as habilidadegpacidades dos empregados formam
o sistema de comportamento de uma organizacao (R&ER010; HASLAM, 2014).

Robbins (2010) descreveu as habilidades humanasries no campo que estuda o
comportamento organizacional por meio do impactas@do nas pessoas dentro das
organizacbes pela interacdo entre individuos eropog. Isto aplicando o conhecimento
adquirido sobre as pessoas e grupos, além dossef#at estrutura sobre o comportamento
destes, visando a eficacia do trabalho (CAETANO|XA2014).

Kaplan e Norton (1995) salientam que motivar oscifumarios impulsionaria
melhorias operacionais e a inovagao dos produtés. dbstante, Eisenbergetral. (2002)
afirmam que a motivacado proporcionada pelo ambiant@enta o comprometimento dos

individuos, além de também causar a reducdo dotiseo.
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A area que estuda o comportamento organizacionainge a forma com que as
pessoas agem nas organizag8endo que isto é realizado de forma interdisciplooan base
em quatro elementos-chave, que sdo: a) local cedemns as pessoas que representam o
sistema social interno; b) a estrutura que é difinpor relacionamentos formais; c) a
tecnologia com os recursos utilizados e que afetatarefas desempenhadas; d) o ambiente
onde a empresa atua representado como o ambidata@xpelo pressuposto da mesma néo
existir sozinha no mercado (DAVIS; NEWSTROM, 2008%sim, as relacdes e interacdes
dos individuos dentro e fora das organizacdes premofendmenos que explicam o
comportamento organizacional.

Nos estudos sobre o comportamento organizaciomalltara da empresa deve ser
claramente compreendida, pois se desenvolvidatagitamente é capaz de evitar conflitos
entre os funcionérios e a organizacdo. Além digsoambiente agradavel minimiza a baixa
produtividade e aumenta a qualidade dos resultédeETE; LEITE; ALBUQUERQUE,
2012). Por outro lado, se este ambiente ndo fadagel, € possivel que a organizagéo perca
o funcionario por este ficar deslocado, o que enalge interpretado por meio das faltas,
atrasos e até mesmo as saidas antecipadas (MARRA®),

Segundo aPan Americam Health Organization (PAHO, 2013), organismo
internacional de saude publica, com a troca deotegia nos processos de producéao deve-se
avaliar o estilo de vida dos funcionarios e o clionganizacional como um todo. Portanto, as
organizacdes devem verificar a qualidade de videambiente profissional, o que pode
comprometer a qualidade de vida em geral dos ithddg na sociedade.

De acordo com Pereira (2013) ha um conjunto de exmntentos e caracteristicas
importantes dos candidatos para executar uma fuAgiacdes das pessoas na organizagcao
sao definidas por Schermerhorn (2002, p. 86) cofama forgca dentro de uma pessoa
responsavel pelo nivel, direcéo e persisténcissttvgy desprendido no trabalho”. Alias, este
nivel determina a quantidade de esfor¢o; a diregaw o que fazer frente ao problema; e a
persisténcia como a quantidade de tempo em detadmisgdo (ROBBINS, 2010).

Pacheco (2011) aponta que a &rea de Recursos Hsidaaeponsavel pela selegéo e
contratacdo daqueles que irdo auxiliar nas taeef®sem desempenhadas na empresa, sempre
atendendo as exigéncias organizacionais. Deste ,mmtkra-se colocar as pessoas com
competéncias adequadas em posicdes especificaa. idididuo deveria desempenhar a
tarefa que mais se ajusta as suas caracteristaaapeténcias, para assim encontrar motivos

para realiza-la com mais vontade.
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Davis e Newstrom (2002, p. 46) sustentam que “embfgumas atividades humanas
acontecam sem motivacao, praticamente quase tosla®raportamentos conscientes sdo
motivados ou possuem uma causa’. Portanto, a ngdtivancontrasse no intimo das pessoas,
de tal modo ndo se pode vé-la como um produto doalp@as um momento de fluxo de vida
permanente configurado por um processo continu€H2CO, 2011).

Para Eisenberget al. (1986), a forma indiscriminada de elogio reduzecgpcéo de
apoio organizacional, sendo assim, os empregadotrain medidas por recompensas
materiais. Pacheco (2011) salienta que outra agioordganizacdo para motivar seus
empregados é oferecer programas de treinamentmaonprincipalmente quando os salérios
séo baixos, as cobrancas séo grandes e os retmmosempre sdo os desejaveis.

Deste modo, a motivacdo pode ser identificada contdnseca, podendo as
organizacdes na pessoa de seus gestores apemaslaekti incentiva-la e provoca-la. Isto
sendo feito por meio da identificagéo das necedegldos empregados. Assim sendo, sempre
que necessario € preciso fazer uma reciclagem rparder a motivacdo dos funcionérios,
oferecer um bom treinamento faz toda diferenca etwi@ prestado, pois os empregados
exercem um bom trabalho quando bem preparadosieathos.

Ressalta-se ainda que a ma aplicacdo de fatorekevgem a motivacdo, além de se
tornar um aspecto de descontentamento, pode cséréas problemas gerando a insatisfacédo
(PACHECO, 2011). Esta situacao foi descrita porzberg pud ROBBINS, 2010) quando
descreveu os fatores higiénicos, pois a falta tleréfa que levem a motivacdo causaria a
insatisfacdo. Isto também pode ser percebido pefenfle das necessidades de Maslow,
principalmente nos niveis social, autoestima ereeizacdo (MARRAS, 2000).

Portanto, a falta de motivacdo nas pessoas da ipagao pode levar ao
descontentamento com o ambiente de trabalho ¢aadlcomprometimento com a empresa.
Esta situacdo causa o aumento na rotatividade sio@® da organizacdo, sendo por doencas
e/ou faltas injustificaveis. Deste modo, para ré@dus custos com as auséncias dos
funcionarios as empresas deveriam procurar ummatiea para solucionar esse problema,
onde por meio do processo motivacional seria peksidduzir os custos com as faltas,

também denominadas como absenteismo.

2.2 Absenteismo

Para falar sobre o absenteismo se faz necessdeinden os fatores relacionados a

Qualidade de Vida no Trabalho (QVT), haja vistéarassformacdes ocorridas no ambiente de
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trabalho no século XX, que levaram a um sistemaanieista baseado na melhoria continua
dos processos de forma rigida, previsivel e est®@DRIGUES, 1997; CLEGG; HARDY,
NORD, 1998).

Tolfo e Piccinini (2001) abordam as fases ligadas astudos sobre QVT, isso
ocorrendo principalmente a partir dos anos 1950.a(teres destacam que em 1974 o
interesse pelo estudo deste tema foi reduzido, dgaf@ocupacéo das empresas com a crise
energética e a inflacdo. Sendo que apds 1979 gfHinados os estudos sobre QVT motivados
pela perda de competitividade das empresas amasi@ana as japonesas.

Para Silvaet al. (2006) as diversas mudancas no panorama mercacol&@gicial e
econdmico sucedidas até este inicio do século X¥dnh as principais responsaveis pelas
alteracbes nos padrdes no modo de gerir as emprests situacdo gerou uma maior
flexibilizacdo nos processos, 0 que permitiu a &eaGestdo de Pessoas envolverem 0s
empregados em suas acgles estratégicas (LOCH; C@RREBO04; RIBEIRO; ROGLIO;
JUNIOR, 2013).

Conforme Franga (1997, p. 80) salienta,

Qualidade de vida no Trabalho (QVT) é o conjunts dgdes de uma empresa que
envolvem a implantacdo de melhorias e inovacBeengais e tecnoldgicas no
ambiente de trabalho. A construcdo da qualidad@ddeno trabalho ocorre a partir
do momento em que se olha a empresa e as pessoasiogotodo, o que chamamos
de enfoque biopsicossocial. O posicionamento biogsocial representa o fator
diferencial para a realizacdo de diagndstico, calmgs criacdo de servigcos e
implantagdo de projetos voltados para a preservagisenvolvimento das pessoas,
durante o trabalho na empresa.

Portanto, se uma empresa aderir aos programas de €I® pode propiciar aos
empregados uma maior resisténcia ao estresseoradc ao ambiente organizacional.
Assim, seréao percebidos beneficios como estabdigadocional, o que pode levar a menores
taxas de absenteismtarnover, custos com salude assistencial, enfim a emprekadgaoontar
com uma forca de trabalho mais saudavel (SILVA; DHARCHI, 1997 apud
VASCONSELOQOS, 2001).

Quanto ao absenteismo, Robbins (2010) descreveast® o ndo comparecimento do
funcionario ao trabalho, o que provoca sérias Eepda este fator estar ligado diretamente a
producdo do empregado e, consequentemente, a ipidddé da empresa. Além disso, 0s
custos da empresa sdo aumentados em virtude destscias. Alids, essas auséncias, bem
como as reducdes nos niveis de trabalho, ma qdalidaaixo desempenho, problemas
disciplinares, entre outros fatores que sao tamtEsponsaveis pelo aumento dos custos
organizacionais (DAVIS; NEWSTROM, 2002).
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Sob a 6tica de Hermann (2013) a area de Recursosahtis por meio de seu
Departamento de Pessoal precisa gerir as ausér@meastestadas, assim como acompanhar as
atestadas junto a area de saude ocupacional. §eerdse isto ndo ocorrer a empresa podera
ser prejudicada, pois se a mesma for omissa aasadutes relacionados ao comportamento
das pessoas, ndo havera nenhuma andlise e/otemg@o. Isto pode influenciar a intencéo
de se ausentar dos empregados, pois pode ser idot@aino uma apatia da empresa com
relacdo ao comportamento dos individuos da orge&iza

O absenteismo também serve para elucidar quanémpsegados correspondem ao
apoio organizacional (EISENBERGE® al., 1986). Nao obstante, um ponto que merece
destaque é o das expectativas dos candidatos,snwaitas irreais ocorridas no processo de
recrutamento e selecdo. Estas expectativas podanrelacionadas as falsas promessas ou a
uma gestdo inadequada. O que também pode levar taaie ao absenteismo
(SCHERMERHORN, 2002).

Deste modo, os empregados mais satisfeitos coatribpara um melhor indice de
presenca por estarem menos propensos as faltagustiicadas. Por outro lado, os
empregados insatisfeitos apresentam maior propensdo faltas injustificaveis
(SCHERMERHORN, 2002). Com base nestas informac0ds-pe afirmar que a satisfacéo
no trabalho influencia diretamente no grau de ale$&mo de uma organizacao.

Davis e Newstrom (2002) corroboram com esta ideendo tratam o envolvimento
no cargo e a identificacdo com a empresa. Os autdiignam que a satisfacdo no trabalho
por meio da identificacdo e do envolvimento comam@o proporciona um ambiente que eles
chamam de ético. Assim, em ambientes agradaveasnesate os empregados faltardo ou
chegardo atrasados, o que reflete a vontade dosgatps em permanecerem na empresa.
Vale também destacar que estes aspectos que camduzena maior satisfacdo, também
reduzem a rotatividade de pessoal.

Portanto, o absenteismo e a rotatividade sdo co@seigs, entre outros fatores, do
estresse no ambiente de trabalho. Sendo tambérasgae dois fatores sdo responsaveis por
gerarem custos diretos para a empresa com despédass e hospitalares (CHIAVENATO,
2010).

Segundo Marras (2000) o absenteismo € constitidlis faltas, atrasos e saidas em
determinado periodo. Além disso, representam tamié@nsinal de alerta para um provavel
problema. Uma de suas formas de medicdo, seguadtmoé: la = Nhp / NhP x 100, onde o
Nhp corresponde o numero de horas perdidas; o NioPnédmero de horas planejadas,

obtendo-se o indice de absenteismo (la).
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Seguindo a orientacdo de Chaves (1995), deve-sguinsum controle sobre o
absenteismo da empresa a fim de conhecer inici@dmenmotivo das auséncias nao
justificadas. De outro lado, ao evidenciar a realedda empresa com relacdo a assiduidade
dos empregados, pode-se conhecer as causas questimidam as faltas e os afastamentos.

2.2.1 Causas do absenteismo

O absenteismo nas organizacdes geralmente estiomeldo aos aspectos de saude
dos empregados. Para entender este fator foiaddia definicdo da Organizacdo Mundial de
Saude (OMS, 2013), sendo a saude considerada darharh estado de completo bem-estar,
fisico, mental, social e ndo apenas a ausénciaelecd”. Além disso, é importante entender
que as causas de erros, doencas e problemas depgese® se devem também a falta de uma
estrutura organizacional adequada ao trabalho (EBRERGEREet al., 1986). Karasek (apud
ALVES et al. 2004) relaciona as demandas e os controles nalltiabomo fontes geradores
de estresse e suas repercussdes sobre a saude.

De acordo com Chiavenato (2010) o estresse fae garvvida moderna, sendo assim
relacionada aos transtornos e aflicdes internasteynas a organizacdo. Para Leite e Uva
(2010) os sintomas fisicos, emocionais, intelesteaiomportamentais gerados por influéncia
do estresse podem repercutir na saude dos indidiatro fator que pode contribuir para
esta situacao é a falta de valorizacdo dos empoeggde € deixada em segundo plano em
detrimento do aumento da produtividade de formaametsta, esquecendo-se que uma agao
de sucesso da empresa também esté ligada aos adymesy suas expectativas (MOURA,
2010).

Com relacdo a produtividade nas organizaces seefazssario entender o estado de
espirito das pessoas. De acordo com Silva, Azeveddilva (2012), as mudancas no
comportamento das pessoas podem levar a queddcien@h e na produtividade, afinal
como ja citado, as faltas ou atrasos constantesfat@oes que o gestor deve levar em
consideracao para construir um indicador de clingarizacional.

Rodrigueset al. (2002), entende que a satisfacdo e a motivacaanmuente de
trabalho sédo objetos de estudo da QVT, a qual &ad#epela natureza da funcdo dos
individuos. Para Souza (2013), quando ndo é diggena devida atencdo a QVT o estresse
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acaba afetando os empregados e, consequentemsntasa@s de insatisfacdes iniciais se
agravarao com o tempo até chegarem ao absenteismo.

Um ponto interessante neste assunto € a visa@udesafjestores sobre a qualidade nas
atividades executadas pelos empregados. Via de,régnde-se a culpar a qualidade do
treinamento ou o despreparo no processo de selégatudo, Luz (2003) e Silva, Azevedo e
Silva (2012) salientam o fato de que muitos gestoresodsgieram muitas vezes o ambiente

organizacional como culpado também pela baixa pradade.

Somos inclinados a pensar que o problema estéli@ada treinamento ou em

selegcBes malfeitas. [...] As empresas culpam o<idoarios e esquecem de
considerar o contexto no qual estdo inseridos.réeigo ir mais fundo para

compreender o que esta por trds da qualidade dodiatentos. Pesquisando seu
clima, as empresas vao encontrar as respostasegisgm (LUZ, 2003, p. 28).

Para Chaves (1995) as causas de doencas dos edgzegados familiares, tais como
acidentes e demais fatos inesperados sdo considecatho absenteismo incontrolavel. Por
outro, sdo considerados como absenteismo contt@avauséncias correlatas a insatisfacéo
no trabalho ou causas intrinsecas. Alids, os s@onbomportamentais sao 0s principais
fatores relacionados a produtividade, ao aumentabdenteismo e a rotatividade, sendo que
as consequéncias destes sintomas sao as dorebeaim,chipertensdo, doencas cardiacas,
ansiedade, depressao e a reducao da satisfacédalino.

Para Selye (1956pud SILVA; MULLER, 2007) um estimulo ao estresse €
desencadeado como resposta do individuo a umgaitueciva. Costa (2003, p. 57) salienta
que os problemas com os empregados podem vir dac8ds como “um conjunto de
respostas a situacfes de estresse laboral de raatg#itsdo emocional cronica quando o
individuo interage ou lida reiteradamente com aufpassoas”. Isto se da por causa da
sensacao de impoténcia ao nao ter a liberdadeatizareuma tarefa, ou por ndo se sentir
capaz de realiza-la. Assim, ocorre um esgotamesmtoertergia fisica e/ou mental dos

empregados.

La necesidad de estudiar el sindrome de quemarsel pabajo viene unida a la
necesidad de estudiar los procesos de estrés llahstaomo al hincapié que las
organizaciones vienen haciendo sobre la necesigladedcuparse mas de la calidad
de vida laboral que ofrecen a sus empleados. Eactiaalidad resulta necesario
considerar los aspectos de bienestar y salud lahdeahora de evaluar la eficacia
de una determinada organizacion, pues la calidaddddaboral y el estado de salud
fisica y mental que conlleva tiene repercusionesresda organizacion (v.g.,
absentismo, rotacion, disminucién de la producédiddisminucion de la calidad,
etc.). (GIL-MONTE, 2003, p. 20)
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Gil-Monte (2003) reforca o que foi descrito até ragguando diz que as condi¢des de
saude fisica e mental dos funcionarios repercutanonganizacdo com a diminuicdo da
producdo e o aumento do absenteismo e da rotatezidessim, a preocupacdo dos gestores
deve estar na relagéo direta entre a QVT e os gsosajue levam ao estresse laboral.

Conte (2003) aponta para os riscos em romper telidu local de trabalho com o lar,
analisando as horas que séao dedicadas ao trabhallservico multiplicado e aos anos que se
trabalha. Este autor ainda esclarece a expecidise incorporar no cotidiano das empresas
acoes voltadas a QVT, pois seria possivel mensuyeaiu de satisfacdo dos empregados.

A OMS (2013) utiliza para fins de classificacdo dgss de doencas e demais
problemas relacionados ao trabalho o CID (Clasgifio Internacional e Doencas). Esta
classificacdo esta disponivel em diversas lingotie elas o arabe, mandarim, inglés, francés,
russo e espanhol (WHO, 2014).

Em relacéo a inclusdo do CID em qualquer documeantmrmulario do TISS - Troca
de Informacfes na Saude Suplementar, o Conselhiori¢gle Medicina do Estado de Sao
Paulo — CREMESP conseguiu decisdo favoravel daguptoibindo a Agéncia Nacional de
Saude (ANS) de requerer a inclusdo do CID e dadoBdenciais do paciente (CREMESP,
2014). O Conselho Federal de Medicina (2014), peiorda Resolucdo CFM n° 1.819 datado
de 17 de maio de 2007 a qual em seu artigo prind&rque:

[...] suspende o médico o preenchimento, nas gigasonsulta e solicitacdo de
exame [...] haja vista que o sigilo na relacdo o@ghaciente € um direito
inalienavel do paciente, cabendo ao médico a sviegéto e guarda”, na Troca de
Informacdes em Saude Suplementar - TISS, istaa@pplde saude.

Na Resolucdo CFM n° 1.851 de 18 de agosto de 2008eu artigo 3, paragrafo |l

observa: “estabelecer o diagndstico, quando examesste autorizado pelo paciente” (grifo

nosso), e em seu paragrafo Gnico |, que indicadparsolicitacdo for feita pelo paciente e/ou
representante legal para fins de pericia médica Bésolugdo CFM n° 1.246/88 revogada
pela Resolucdo CFM n° 1.931/2009 — Codigo de BEMéalica, capitulo IX — Segredo
Médico, artigo 105 veta ao médico: “revelar infogas obtidas do exame médico” e ndo faz
menc¢ao do diagnostico em si (CFM, 2014).

Percebe-se entdo uma contradicdo nas resolucOesacisagias, com relacdo a
obrigatoriedade ou ndo em mencionar o codigo degdoro qual o paciente esta inserido, ou
seja, o CID. Entretanto, considera-se a resolucads mecente, onde se faz necessaria

autorizacdo expressa do paciente para a divulghegaa doenca.

Ciéncias Sociais em Perspectiva v.14 — n°. 27: p. 202 — 227; 2° sem. 2015 211



LUCIANO FERREIRA DA SILVA - ALAN TADEU DE MORAES - ELINE DIAS MOREIRA

Cabe salientar que em muito contribuiria a divudgado CID, pois seria possivel
dimensionar melhor a realidade dos motivos dasnais® e quais os fatores que estdo
relacionados as mesmas, como no caso apresentantle @uillant apud PERES, 20063
expressdo neurose das telefonistas. Este autosempoe em publicacdo no ano de 1956
informacdes sobre o controle do trabalho e o readimexigido aos operadores como os dois
elementos fundamentais para o adoecimento, ondenasdeado por cefaleias, insonias,
sintomas de fadigas, tensdo nervosa, dificuldadea fixar atencdo e refletir, além de
nervosismo violento.

Moreira et al. (2009) salientam que lidar excessivamente comopssdator que
também é gerador do estresse, pode desencadearreagdm a tensdo emocional crénica.
Sendo que os sintomas podem ser agrupados em @uals. psicossomaticas, conduta,
emocional e defesa. Ainda sob a Gtica deste adijoayte dos sintomas deste tipo de estresse,
neste caso percebido como a sindromeBdenout, a desmotivacdo e o alto grau de

absenteismo na empresa.

2.3 Call center

No inicio das atividades as operacOeddigmarketing serviam principalmente para
promover vendas. Com a evolucéo para outras areasno foi denominado déall Center
por ter assumido novas funcfes importantes nafaigo dos clientes, construindo um tripé
com as areas de gestdo, infraestrutura e Tl coamcolbde dados (MATOZO, 2000).

Para Mocelin e Silva (2008) €all Center € a atividade daqueles que estdo
empregados em umbelemarketing, area essa que tem apresentado oportunidadespiegem
nos ultimos tempos para individuos com baixa esdalde e pouca ou até mesmo nenhuma
profissionalizacdo. Os autores ainda destacam démera de ser um emprego passageiro,
denominando-o inclusive de emprego “trampolim”rteresse apresentado no Xll Congresso
Brasileiro de Sociologia da PUC/RS. Cabe ressgliar otelemarketing se caracteriza até o
final da década de 1980 como a funcdo de telefynisissando para uma atividade menos
complexa nos anos 1990.

Segundo a Associacdo Brasileira de Telesservicd3T(A2013), toda atividade
desenvolvida por meio de sistemas que utiliza apéadsonizadas e continuas marketing
por telefone sdo conhecidas cotdemarketing. Apds 0 maior acesso as linhas telefénicas foi

possibilitado ao Brasil se tornar um dos princigaios de prestacdo deste servico. Com
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crescimento de 10% ao ano em média e empregantinasrde milhares de pessoas em todo
0 pais, principalmente jovens em seu primeiro eggre

De acordo com Rolfini (2013) ocorreu um crescimaemanercado deall center no
Brasil na década de 1990, o qual apresenta umaleak8% ao ano, conforme dados da ABT.
Além disso, este segmento movimenta mais de R$ti6dsi ao ano, o que coloca o Brasil na
7° posicdo de maior parcela do PIB (Produto IntelBmoto) do mundo para este setor,
correspondendo hoje por 68% do PIB de servicogniste ainda segundo proje¢cdes da LCA
Consultores (apud ROLFINI, 2013) que esse perckahegue em 69,9% em 2020.

Portanto, pode ser percebido neste inicio do sétXila crescimento e a evolucéo do
atendimento das pessoas por telefone, mas esstasspao foram seguidos de igual forma
pela qualidade, pois este fendmeno exigiu poucaréxpria e preparo das pessoas (SOUZA,
2013). Alids, essas atividades sédo padronizadasja@ando uma racionaliza¢éo do trabalho,
0 que levou a procura por profissionais com pougalificacdo ou até mesmo nenhuma
(MOCELIN; SILVA, 2008).

Como ja salientado, as empresas que oferecem atumidades de trabalhar no
telemarketing sdo vistas como emprego “trampolim”, por muitagegese tratar do primeiro
emprego ou apenas uma oportunidade para custesmtumos (MORAES al., 2012). Esta
situacdo pode explicar a ocorréncia da falta décde@lo e motivacdo para que se tenha um
reconhecimento e/ou promocao neste tipo de tragRIAGHECO, 2011).

Embora o crescimento e o faturamento das emprests detor tenham aumentado,
este setor precisa sofrer diversas mudancas nocqogpete ao tratamento com seus
empregados. Aktouf (1996 apud TOLFO; PICCININI, 2D8alienta a omissdo com que as
empresas tratam seus funcionarios, pois estes &ios vcomo custo e/ou recursos
semelhantes a um bem material da empresa. Alémady se este tipo de empregado trouxer
problema ou néo se enquadrar basta demiti-lo.

Deste modo, @elemarketing € um tipo de trabalho rotinizado e controladomatio
gue muitas vezes esta atividade se da em um ambiEntpressdo por conta de metas
agressivas e prazos curtos. Sendo que esta situaddo os empregados a problemas de
saude, bem como sédo a origem dos problemas detpiddde, saude fisica e emocional
causados pelo estresse ocupacional (SOUZA, 2013).

Peresat al. (2006) salientam que as escutas em tempo realgtarabnhecidas como
monitoramento, possuem como finalidade avaliaabzacdo do servigo solicitado e verificar

a qualidade do atendimento. Contudo, esta cobranginua também contribui para o
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adoecimento fisico e mental. Devido aos controtéizados pelas organizacdes sdo geradas
sobrecargas emocionais no trabalho desenvolvidospelperadores. Marinho-Silva e
Assuncdo (2005) consideram o estresse inevitaa@nmo-se isto uma desvalorizacdo da
atividade de telemarketing.

Todavia, vale destacar que para obter uma qualidideravel do clima
organizacional, faz-se necessario proporcionar orhiente que promova a motivacdo das
pessoas para o trabalho. Aléem de oferecer recormpesendo elas monetarias ou néo
monetarias, 0 que visa reduzir a sensacdo de destmmento por realizar atividades
repetitivas, simples, com retorno financeiro bam horarios rigidos (PACHECO, 2011).

Nesta visdo mais voltada para a qualidade noscesrvdestaca-se o trabalho de
Guidelli e Bresciani (2008) que salientam que apresas que desejam sobreviver e expandir
seus clientes devem inovar no servi¢o oferecidsag&sovacoes estdo diretamente ligadas a
forma de gestéo, processos e servi¢os, assim o queEl@ planejamento e implantacéo de
mudancas qualitativas sédo estabelecidos impagiasitjva ou negativamente, na qualidade
de vida dos funcionarios.

Deste modo, para oferecer servicos qualificadosha@ta somente ter tecnologia de
ponta se a mao de obra néo for capacitada emGalu£enters. Essa méo de obra mais
qualificada faz emergir a necessidade de uma arggéd e de gestores mais bem preparados.

2. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia utilizada neste estudo foi o métodmmitativo, por meio do
lancamento dos atestados da Instituicdo e a peshioBografica a qual oferece meios que
permitem explorar, sob novo angulo, o tema propd@stescolha da metodologia quantitativa,
para 0 caso especifico da Instituicdo, deve-seatw da viabilidade de levantamento do
material disponivel, pois a Instituicho em quesf@mitiu mensurar 0os motivos dos
afastamentos.

Para o conducéo do estudo foi utilizado também toaeeéempirico e dedutivo, em
virtude de atuar na Empresa de estudo a mais des; eendo passado por diversos setores e
desenvolvido ferramentas que permitissem mensugagastificar as informacoes relativas as
atividades e aos operadores. Para tanto, crioursetabela no programa Microsoft Excel,
com trés abas sendo uma para cada periodo (16137/2015/08/2013; 16/08/2013 —
15/09/2013 e 15/09/2013 — 16/10/2013), contendosladianto ao turno da operadora, data
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da ocorréncia, atraso e saida antecipada, calaismcutomaticamente a hora de entrada
versus saida, falta, motivo por extenso e campo para D. Qla proxima secdo Sao
apresentados mais detalhes a respeito da orgamjzesgamento e analise dos dados.

Para contabilizar as faltas e atrasos, foram lagans atestados meédicos e as
justificativas de ponto, documento interno da ersg@rgue contém informacfes dos atrasos,
saidas antecipadas e faltas dos funcionarios, mglatanencionada acima. Tabulou-se os
atestados e as justificativas referentes aos peride 16 de julho de 2013 a 15 de outubro de
2013, levando em consideracdo somente os operaderedemarketing que trabalham seis
horas, pois a empresa conta também com operademptivos com carga horaria
diferenciada, por trabalharem todos os sabados.

Cabe salientar que os funcionarios cumprindo apigeio e que optaram em ter sete
dias de folga ao invés de ter a saida antecipadduas horas por dia no periodo do aviso
aparecem, como falta injustificada no espelho degqms quais foram considerados como
tal. Para os casos de suspensdo foram consideranus falta, uma vez que 0 mesmo nao
estava cumprindo jornada na empresa, em face dedpusevera por ato faltoso.

Foram analisados 1.448 atestados médicos referaosegeriodos supracitados, onde
desses apenas 20,92%, ou seja, 303 atestadosnamraseo CID ou alguma informacéao
adicional (doenca por escrito) que permitisse coehe motivo da falta e/ou atraso. No
periodo acima foram contabilizadas 759 faltas e @&®s de atrasos ou saidas antecipadas
gue possuem algum tipo de CID, sendo os demais @asuabilizados apenas como horas
ausentes.

Além dos atestados foi utilizado também consultaspelho de ponto, documento que
contém o histérico dos dias trabalhados, horamosmdrada e saida, bem como atrasos, faltas,
saidas antecipadas dentro de cada més. Este pnecedipermitiu que fosse feito confronto
ao espelho de ponto onde divergéncias surgiramgo gammexemplo, 0os atrasos nédo constando
observacao no espelho de ponto, ou seja, subtraisd@a da entrada nao se tinha a carga de
seis horas. Outra informacgéo percebida fora a fhlteermo “atestado médico” no campo da
justificativa do espelho de ponto, bem como a nd@sténcia de documento anexado.

Ainda no espelho de ponto, alguns casos apresemtabaervacdes nas colunas de
dia’hora que os absenteismos foram abonadoskasiifs, porém estavam sem documento
anexo. Outro ponto relevante que dificultou a m&alidas informagcdes se deve a falta de
padronizacdo no preenchimento do documento defigastta de Ponto, por parte dos
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responsaveis, que no caso da empresa ndo segesipenas aos supervisores, € sim aos
assistentes operacionais, informalmente denominadogores.

Contraditoriamente, houve casos em que estava anakestado médico referente as
horas ou dias no espelho de ponto, mas o horarienttada e saida ndo apresentavam
quaisquer alteragbes. Outro fator importante, r@efeaclo aos atestados apresentados foi que
aqueles emitidos pelo médico interno da empresdazamencao ao CID ou outra informacgéo
do afastamento. Esses foram considerados commsfadtas sem justificativa. Ressalta-se
que outro ponto que tenha contribuido para o awrndgdgsa coluna, tenha sido a quantidade
de atrasos/faltas onde o funcionario ndo comunioaseu superior imediato, ndo emitindo-se

a justificativa de ponto para controle.

3. APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Os dados apresentados se referem ao levantamesiipade na Empresa “X”,
localizada em S&o Paulo. O servico desta empreapiar recursos para oferecer assisténcia
na saude, educacdo e alimentacdo de criancas aéos5em situacdo de vulnerabilidade
social. Atualmente, o quadro de funcionarios destgresa contempla 345 operadoras
atuando em dois turnos. Para contabilizar as fatasrasos foram lancados os atestados
meédicos e as justificativas de ponto - documert&rimo da empresa que contém informacgdes
dos atrasos, saidas antecipadas e faltas dos rfiancis.

Criou-se uma tabela no Microsoft Excel, com tréasabendo uma para cada periodo
(16/07 — 15/08; 16/08 — 15/09 e 15/09 — 16/10/20t8htendo dados quanto ao turno da
operadora, data da ocorréncia, atraso e saidaigadae¢ calculando-se automaticamente a

hora de entradeersus saida, falta, motivo por extenso e campo parabn Cl

GRAFICO 1 - Causas dos afastamentos no period6/6&/2013 a 15/10/2013
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2014.

Conforme demonstrado no grafico 1, tabulou-se estaios e as justificativas
referentes aos periodos de 16 de julho de 2013 delbutubro de 2013, levando em
consideracdo somente os operadores de telemarkgtiegtrabalham seis horas, pois a
empresa conta também com operadores receptivos cemga horaria diferenciada, por
trabalharem todos os sabados. Foram analisado8 h#$tados meédicos referentes aos
periodos supracitados, onde desses apenas 20,828¢jap 303 atestados apresentam o CID
ou alguma informacao adicional (doenca por escgtm permita conhecer o motivo da falta
e/ou atraso.

No periodo acima foram contabilizados, 759 falté%68 casos de atrasos ou saidas
antecipadas que possuem algum tipo de CID, senderoais casos contabilizados apenas as
horas ausentes. ApOs consolidar os dados foi psaiwconversdo das informacdes em
gréficos para elucidar as causas dos afastamemjosrindo supracitado.

Portanto, com base nas informagdes foi notadaaemsideravel variagdo de motivos

gue ocasionaram as auséncias, as quais foramizades em 19. Nos casos classificados
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como “Acompanhar Familiar ao médico” foram considiers as auséncias onde houve
internacdo/acompanhamento de filho menor ou ngmpses sobrinho e neto. Quanto as

consultas médicas, considerou-se aquelas previanageindadas ou os encaminhamento do
médico interno ao Pronto Socorro, e as 70 faltas ge& resolver assuntos particulares
sintetiza 0os casos que fogem ao cotidiano da emptass como exumacdo de parente,
intimagé@o para depor, realizar exame de habilitag&stibular, prova e/ou trabalho na

faculdade, ndo ter com quem deixar o filho men@uaides escolares.

GRAFICO 2 — Faltas x Atrasos x Saidas x Operadores
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Fonte: Elaborada pelos autores, 2014.

hY

O grafico 2 se refere a quantidade de faltas, @drasaida e a quantidade de
operadores que apresentaram absenteismo nos pedpdmdos. Na sequéncia das barras
tem-se 404 faltas entre 16/07/2013 a 15/08/2013 f&lgas entre 16/08/2013 a 15/09/2013 e
453 faltas entre 16/09 a 15/10 no ultimo periodgu® mostra um valor bastante significativo
no que se refere as auséncias dos empregados.

Os atrasos totalizaram 247 horas, sendo 17 horpameiro periodo, 192,33 horas no
segundo e 131,43 horas no ultimo, mostrando umacéedde 53% em relacdo ao primeiro
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periodo. Ja as saidas antecipadas, a quantiddaeateperdidas foi de 206 horas no primeiro
periodo, 361,23 no segundo e 201,21 no ultimo @erid’or ultimo, a quantidade de
operadores faltosos nao apresentou reducdo segiuB¢c pois no primeiro més de
levantamento tinha-se 201 operadores, aumentanm@o23® no segundo més e reduzindo

para 190 no ultimo més. Este fato é percebido daalto indice de rotatividade deste setor.

TABELA 1 — Célculo de Absenteismo Geral e por equip periodo apurado

ABSENTEISMO GERAL 16/07 - 15/08/2013 16/08 - 15/09/2013 16/09 - 12003
N° Horas perdidas (NHp) Dias | Horas/dia| Total Dias | Horas/ dia| Total | Dias | Horas/dia| Total
Faltas 404 6 2400 [ 539 6 3234 | 453 6 2718
Atraso 41,20 | 247,17 |300,75( 32,06 | 192,33 |192,33| 21,91 | 131,43 |131,43
Saidas 34,33 206 152,02| 60,21 361,23 |361,23| 33,54 | 201,21 |201,21
TOTAL 479,53 2.877,17 631,2 3.787,56 508,44 3.050,64
N° Horas Programadas (NHP)| Dias | Horas/dia| Total | Dias | Horas/dia| Total | Dias | Horas/dia] Total
Dias Trabalhados 28 - 28 29 - 29 29 - 29
Horas/Dia - 6 6 - 6 6 - 6 6
Operadores - 201 201 - 250 25D - 190 190
TOTAL 33768 43500 33060
ABSENTEISMO 8,52 8,68 9,23

Fonte: Elaborada pelos autores, 2014.

A tabela 1 apresenta o calculo das horas das apesadue estavam ausentes pelas
causas descritas anteriormente (grafico 1).

Para chegar nestes resultados os dados foramdtisigim horas perdidas (NHp) e
horas programas (NHP), as quais considerou-sel@s fa as horas nao trabalhadas das
operadoras nos trés periodos apurados, totalizanddworas. Os dias contabilizados para
efeito de padronizacédo também foram convertidoa para, os quais neste caso, multiplicou-
se por 6 horas que € a carga horaria da categoria.

No que se refere as horas programadas, contou-sdiassuteis do periodo e
multiplicou-se também por 6 horas. Por fim, muitipli-se pelo nimero de operadoras que
apresentaram casos de absenteismo. Ja o indidselgeismo se da pela divisdo das horas
perdidas pelo total de horas programadas multiplicapor cem, conforme férmula
apresentada por Marras (2000).

Portanto, a tabela 1 mostra claramente um aument® @s periodos apurados, o qual
deve ser despendido maior atencdo dos gestoressppde ser um alerta de que a gestao de
pessoas deve ser reavaliada ou até sofrer intéwergdo se pode esquecer que 0S
indicadores séo utilizados como termémetro paraodstrar a realidade de dada situacao.
Neste caso o absenteismo demonstra efeitos caugadoalgum motivo que deve ser
corrigido. Além disso, tal levantamento possibili@ comparacdo dos dados de absenteismo
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entre os dois turnos da empresa (T1 e T2), os s representados no grafico 3 por
periodo e turno.

Os dados do grafico 3 apresentam os totais dass harsentes dividas entre os
periodos apurados nos dois turnos. O Turno da m@rhaonta com uma média de 20.700
horas programadas e 14.084 horas no turno 2 (pedadarde). A média de horas perdidas
nos turnos é de 1.701,46 horas e 1.518,84 respettivte.

GRAFICO 3 — Total absenteismo T1 x T2
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Fonte: Elaborada pelos autores, 2014.

Conforme as médias acima, temos entdo total del&e#s para o T1 e 10,78 horas
para o T2 de absenteismo. O turno 2 contabilizaomedmero de horas programadas em
relacdo ao outro turno, fato esse que eleva o peeraede absenteismo. Percebeu-se aumento
de 38,04% do periodo de 16/07 — 15/08/13 em relagisegundo periodo e 32,46%
analisando o primeiro e o periodo de 16/09 — 1%8.0/

Cabe ressaltar que as horas programadas foramplicaltias pelo numero de
operadoras que tiveram auséncias nos periodos s mias Uteis dos trés periodos
separadamente. No gréafico 4, é possivel verifioalazdo dos casos de absenteismo com os

nameros de desligamentos

GRAFICO 4 — Operadoras Absenteistas x Desligamento
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Fonte: Elaborada pelo autor, 2014.

Com referéncia ao grafico 3, também é possivelreasgue 23% do quadro efetivo
no periodo de 16/07/2013 a 15/08/2013 desligouasentpresa, ou foi desligado, por algum
motivo. No periodo seguinte, 19,20% deixou de fqumete do quadro de funcionarios e no
altimo periodo 18,52%.

Baseando-se nos dados acima apresentados noografi@ e 4 os autores Chaves
(1995); Schermerhorn (2002) e Davis e Newstrom Z2@bordam o absenteismo como um
sintoma o qual propicia a identificacdo dos empitegansatisfeitos que apresentam mais
faltas e atrasos na empresa. Logo, como ja conersiadie a necessidade de enxergar a
motivagdo como fator na relacdo de aumento ou &ngs casos de absenteismo, conforme
citados pelos autores Marras (2000); Pacheco (2@Hisenbergest al (2002).

4. CONSIDERACOES FINAIS

O intuito deste trabalho foi 0 de abordar as cadsaabsenteismo dos empregados em
uma organizacao deall Center. Ao final deste estudo pdde ser percebida a eidocial
apresentada em uma empresa deste tipo. O que demoosio se perde a qualidade nos
servicos pelo baixo nivel de satisfacdo das pessnambiente de trabalho.

Como ja discutido anteriormente, as organizacfegerde compreender que a
produtividade esta diretamente relacionada a aafisf de seus empregados. O que néao e
novidade se for lembrado os estudo de Elton Mayaslév e Herzberg. Portanto, ao realizar
0 mapeamento das causas de absenteismo, foi passivender ao problema de pesquisa e

reconhecer as causas que levaram aos afastameatdafias, assim como descrever 0S
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motivos que podem interferir na produtividade deauomganizagédo. Vale lembrar que a
construcdo de um ambiente de trabalho que leve tiafag@io e a motivacdo € de
responsabilidade de seus gestores.

A empresa estudada emprega 345 pessoas, que atuamiois turnos, o que
possibilitou o langcamento de 1.448 atestados mgditm periodo de trés meses, onde desses
apenas 20,92%, ou seja, 303 atestados apreserdafdb ou alguma informacéo adicional
(doenca por escrito) que permitiu reconhecer ovaoala falta e/ou atraso. Assim, notou-se
uma variacdo de motivos que ocasionaram as ausémsiguais foram sintetizados em 19
tipos, sendo que os que apresentaram maior incadé&o: 315 atraso/falta sem justificativa,
81 casos de acompanhamento de familiar ao médiccasos para resolver assuntos pessoais
e 70 casos de consultas médicas.

Os atrasos totalizaram 247,17 horas no primeirq #4533 horas no segundo més e
131,43 horas no terceiro més, o que demonstra acdwgdo de 53% em relacdo ao primeiro
periodo. As saidas antecipadas apresentaram uhu¢o206 horas no primeiro més, 361,23
no segundo e 201,21 no terceiro.

Com relacdo a quantidade de empregados faltosameip més levantado totalizou
200 operadores, aumentando para 250 no segunde mésizindo para 189 no ultimo més.
Outro fator importante observado é o0 percentual désligamentos nos periodos
contabilizados os quais apresentaram 23% do quefditvo no primeiro més, 19,20% no
segundo més e no terceiro més 18,52%.

Deste modo, este trabalho respondeu a perguntéeprale cumpriu com os objetivos
propostos, pois apresentou as causas de absentdesrempresa estudada. Além disso,
percebeu-se também que varios estudos ainda sSiwgiesiessa area, pois o objetivo ndo era
se aprofundar e sim levar questionamentos sobcawssas de absenteismo. N&o obstante, é
importante salientar que o absenteismo nao é sernemtreflexo de uma doenca ou falta de
motivagcdo dos empregados, mas sim de uma pataagiarganizacgoes.

Vale ressaltar que a busca frenética para atiegirltados, metas, tempo falado pelas
operadoras, fazem com que os funcionarios que liwaiarealizando ligacdes telefbnicas
busquem compensacdes para o estresse, seja almajandvel melhor de qualidade de vida
ou por meio de recompensas financeiras. Deste npode;se dizer que a falta no emprego se
torna até mesmo um premio para o empregado, umgueep impacto no salario é baixo ou
ha certa facilidade para obtencéo de atestados.

Destaca-se ainda que a discussdo sobre esseejatorsto importante, pois além de

empregar consideravel nimero de pessoas, serverte ge entrada para o mercado de

Ciéncias Sociais em Perspectiva v.14 — n°. 27: p. 202 — 227; 2° sem. 2015 222



MAPEAMENTO DAS CAUSAS DE ABSENTEISMO DE UMA EMPRESA DE CALL CENTER EM SAO PAULO

trabalho (emprego “trampolim”). Deste modo, pode etado ainda que se necessitem
construir estruturas gerenciais para fornecer agate que seus funcionarios precisam para
gue continuem produzindo de uma forma mais prodwigsaudavel.

Como sugestdo para trabalhos futuros recomendamsexperimento onde possa
confrontar uma equipe que trabalhe nos moldes canvaais e uma equipe que trabalhe em
um ambiente que promova maior qualidade de vidad&egue o objetivo principal deste
novo estudo é evidenciar os ganhos organizaciensigiais de uma gestao mais responsavel

e consciente.
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