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RESUMO

Esta pesquisa foi realizada em uma empresa de Call Center, na cidade de Campo
Bom-RS, com o objetivo de identificar as caracteristicas de cultura organizacional
percebidas pelos colaboradores operacionais, com o pressuposto de que essa cultura
pode influenciar o desempenho dos colaboradores. O Call Center é uma central de
atendimento telefénico a clientes e consumidores, prestando informacdes de produtos
e servicos. Nessa perspectiva, € possivel afirmar que a qualidade do servico prestado
por empresas desse segmento depende do clima e da cultura organizacionais, que
influenciam o comportamento das pessoas. A cultura organizacional € um conjunto de
valores, crencas, rituais e normas que podem influenciar as relacbes de
colaboradores, seu desempenho e comportamento. Schein (2009) utiliza trés niveis
de andlises: artefatos, crencas e valores expostos. Morgan (1996) explica que a
sociedade organizacional cria padroes mais fragmentados e diferenciados de crencas
e praticas; Laraia (1989) complementa que cada organizacdo possui caracteristicas
proprias, e que seus membros devem se atribuir delas. Para alcancar o objetivo da
pesquisa, realizaram-se entrevistas com sete atendentes de Call Center, a fim de
identificar sua percepgéo sobre a cultura organizacional da empresa. Evidenciou-se
gue cinco atendentes abdicam de seus valores e convicgdes pessoais para se
identificar com a cultura organizacional da empresa, e, no atendimento, procuram
seguir as recomendacfes dessa empresa, adotando calma, paciéncia e compreensao
na relagdo com os clientes, para representar os valores da cultura nela vigentes.

Palavras-chave: Cultura Organizacional. Call Center. Comportamento. Valores.

REFERENCIAS

LARAIA, R. de B. Cultura: um conceito antropolégico. Rio de Janeiro : Zahar, 1989.
MORGAN, G. Imagens da organizacédo. Séo Paulo : Atlas. 1996.

SCHEIN, Edgar. Cultura organizacional e lideranca. Sao Paulo: Editora Atlas, 2009.

1Académica da Universidade Feevale. amandakbrandt@outlook.com
2 Professor Orientador da Universidade Feevale. dusan@feevale.br



