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RESUMO

A Qualidade de Vida no Trabalho vem sendo estudada no contexto organizacional, sendo
vista como um dos pontos essenciais para o bem-estar dos funcionarios e melhoria do
desempenho organizacional. Todavia, o impacto das praticas de bem-estar e na experiéncia
dos clientes pelo atendimento oferecido pela empresa ainda ¢ um campo pouco desenvolvido.
Este trabalho tem como meta analisar a relagdo das iniciativas de QVT na percepgao dos
consumidores do O Boticério, apurando como o bem-estar dos trabalhadores impacta no
atendimento e na experiéncia do cliente. Com esse proposito, foi realizado um estudo de caso
descritivo, trazendo uma abordagem mista. Foram feitas analises de avaliagdes voluntarias de
funcionarios e questionarios estruturados com os clientes da marca. Os dados qualitativos
foram analisados através da analise de conteudo e os dados quantitativos foram submetidos a
estatisticas descritivas e testes de correlagdo. A pesquisa enfatizou a relevancia da gestdo de
pessoas como um diferencial estratégico para a experiéncia do consumidor e para
estabilizacdo da imagem da empresa no mercado.

Palavras-chave: Qualidade de Vida no Trabalho; Satisfacio do Cliente; Motivacao
Organizacional; Atendimento ao Cliente; O Boticario.



ABSTRACT

Quality of Work Life (QWL) has been studied within the organizational context and is
considered one of the key factors for employee well-being and improved organizational
performance. However, the impact of well-being practices on the customer
experience—particularly through the service provided by the company—remains an
underexplored area. This study aims to analyze the relationship between QWL initiatives and
consumer perception at O Boticario, investigating how employee well-being influences
customer service and overall experience. To this end, a descriptive case study was conducted,
employing a mixed-methods approach. The research included an analysis of voluntary
employee reviews and structured questionnaires administered to the brand’s customers.
Qualitative data were examined through content analysis, while quantitative data were
analyzed using descriptive statistics and correlation tests. The study highlights the relevance
of people management as a strategic differentiator for enhancing consumer experience and
strengthening the company's market image.

Keywords: Quality of Work Life; Customer Satisfaction; Organizational Motivation;
Customer Service; O Boticario.
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1. INTRODUCAO

A Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) vem se tornando um tema muito discutido
quando se trata de gestdo de pessoas. As empresas dos mais diversos setores passaram a
investir em politicas que visam melhorar o bem-estar dos colaboradores, e considerando como
um fator de impacto da produtividade e engajamento dos trabalhadores (PIPO SAUDE,
2024). Ainda assim, apesar da vasta literatura direcionada aos impactos da QVT na satisfagao
e retencdo de talentos, o campo que investiga os efeitos entre as praticas de QVT e percepgao

dos clientes sobre o atendimento recebido.

Os clientes, cada vez mais, procuram por atendimento de qualidade e experiéncia
positiva no consumo, principalmente no setor do varejo, em que a interagdo dos funcionarios
com os consumidores ¢ o ponto central da construcdo da imagem da organizacdo
(EUROPANET, 2023). Estudos também mostram que os funcionarios satisfeitos e motivados
oferecem atendimento mais eficiente, individual e cordial, o que resulta em clientes mais
satisfeitos e leais (VICTOR et al., 2021). Por isso, compreender como as praticas de QVT
impactam ndo apenas os funciondrios, mas também a percepcdo do cliente, ¢ fundamental

para que as empresas formulem estratégias mais eficazes.

Neste contexto, essa pesquisa possui como objetivo analisar o impacto das praticas
de QVT na experiéncia dos clientes sobre o atendimento oferecido pela empresa O Boticario.
A organizacao foi escolhida considerando o destaque da marca no mercado de cosméticos € o
forte investimento em programas de QVT. O Boticario possui uma grande rede de lojas, com
um modelo de negocios que necessita de contato direto do trabalhador com o cliente, o que €
essencial para compreender a dinamica entre praticas de bem-estar e experiéncia dos
consumidores.

A Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) tem se tornando uma pratica crescente nas
organizacdes na area de gestdo de pessoas, sendo vista como primordial para o bem-estar dos
trabalhadores e consequente sucesso da empresa (DA SILVA, 2023). A busca por melhores
resultados estd fortemente relacionada a busca por ambientes de trabalho saudéveis,
equilibrados e motivadores, o que ¢, sem duvidas, um fator substancial no que se refere a um
mercado competitivo, em que as organizagdes buscam a exceléncia em aumento de

produtividade, retencdo de talentos e melhoria dos processos (FERREIRA; DIAS, 2017).



Caminhando lado a lado com essa questdo, a experiéncia do cliente tem ganhado foco
como um dos diferenciais competitivos, considerando que cada dia mais, os consumidores
aumentam suas exigéncias, nao apenas em relacdo ao produto ou prestagao do servigo, mas
principalmente no que se refere ao atendimento recebido (PEREIRA et al., 2019). Dessa
maneira, a motivacdo do trabalhador se torna vital, visto que, esses funciondrios sdo os
responsaveis para entregar ao cliente experiéncias superiores e criar interagdes positivas
(KOTLER, 2000, cap. 2).

As principais praticas de QVT, como ateng¢do a saude, suporte psicologico, praticas de
reconhecimento ou flexibilidade de horarios, sdo capazes de impactar de forma direta o
desempenho dos colaboradores, que se reflete no relacionamento com o cliente. Essa ideia se
sustenta considerando que funcionarios mais satisfeitos tendem a ser mais eficientes e
empaticos, que traz um impacto positivo no julgamento do consumidor em relagdo a
organizacao (DIAS, 2020).

Compreender essa ligacdo € necessario para as organizagdes que t€ém como objetivo
alinhar as estratégias internas com a experiéncia do comprador, tendo como foco potencializar

o0 bem-estar dos funcionarios e os resultados externos.

Assim, averiguar a interferéncia das praticas de QVT no percebimento dos clientes
coopera para a interpretagdo mais ampla das dindmicas organizacionais e contribui para a
implementa¢do de novas politicas com objetivo de aprimorar os resultados internamente € no
mercado.

As praticas de Qualidade de Vida (QVT) vivem um crescimento exponencial dentro
das organizagdes, sendo utilizadas como ferramentas estratégicas para promocao do bem-estar
dos trabalhadores e melhoria nos resultados organizacionais (RIBEIRO; DE SANTANA,
2015). Contudo, apesar de muitos estudos focarem nos impactos internos dessas praticas,
como produtividade, motivagao dos funciondrios ¢ diminui¢do de conflitos, ainda existe uma
lacuna em relagdo ao impacto dessas agdes na percepcao dos clientes. GRABARSCHI (2001)
investigou a relacdo entre a satisfacdo dos funciondrios e a percep¢ao dos académicos em uma
instituicdo de nivel superior, onde foram identificadas congruéncias, mas sem investigar de
forma profunda quais aspectos da QVT impactam na experiéncia do cliente. RODRIGUES e
GUARDA (2017) elaboraram um estudo tedérico como o objetivo de analisar como os fatores
motivacionais podem afetar a atendimento ao cliente, destacando a importancia de valorizar
os colaboradores, apesar disso, ndo foi aprofundada a relacdo entre praticas de QVT e

percepcio do cliente. Também CORREA (1993) destacou a importancia da Qualidade de Vida
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no Trabalho na qualidade do atendimento publico, mas nao foram detalhadas como as préaticas
empresariais afetam diretamente a percepcao dos clientes no setor privado. RENOVATO e
HOLGADO-SILVA (2024) evidenciaram que o clima organizacional pode ter impacto no
atendimento ao cliente, destacando principalmente a importancia de um ambiente de trabalho
positivo e motiva¢do dos trabalhadores, mas nao exploram profundamente como praticas de
QVT podem influenciar na experiéncia e satisfacdo do cliente. Com base nesses artigos, foi
identificada a necessidade de um estudo que detalhe quais praticas de QVT possuem maior
impacto na percepcdo dos clientes € como esse impacto pode ser medido de maneira mais
clara e objetiva.

Considerando o cendrio competitivo empresarial, em que a satisfacao do cliente ¢ de
extrema relevancia para as empresas, surge o seguinte questionamento: Como as praticas de
QVT implementadas em uma organizacio impactam na percepciao e satisfacio dos

clientes do O Boticario?

Investigar e aprofundar as pesquisas nesse aspecto se torna essencial quando passa a
considerar que os colaboradores satisfeitos, saudaveis e felizes tendem a oferecer um servigo
mais qualificado e que isso traz um retorno muito positivo para organizagdo ndo apenas de
forma interna, mas também no que se refere a percep¢ao dos clientes e sociedade como um

todo em relagdo aquela empresa. (VICTOR et al., 2021)

1.1. Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho ¢ analisar o impacto das praticas de Qualidade de
Vida no Trabalho na percep¢dao dos clientes em relacdo aos servigos prestados pelo O

Boticario e como essas iniciativas influenciam a satisfacio e experiéncia do consumidor.

1.2. Objetivos Especificos

1. Identificar as principais praticas de QVT mapeadas pelos colaboradores
a partir das avaliagdes publicas;

2. Analisar a percepcao dos funcionarios sobre o ambiente de trabalho,
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lideranga, valorizagdo e bem-estar organizacional;

3. Avaliar a percep¢ao dos consumidores em relagdo a qualidade do
atendimento e identificar possiveis relagdes com a motivagao dos
colaboradores;

4. Comparar as informagdes fornecidas por colaboradores com a
experiéncia relatada pelo cliente;

5. Propor ideias para o aprimoramento das praticas de QVT com base na
percepcao cruzada entre colaboradores e clientes, com foco em

melhorar o atendimento ao cliente.

1.3. Justificativa

A Qualidade de Vida no Trabalho tem sido amplamente reconhecida e utilizada como
ferramenta de bem-estar e de melhoria de desempenho dentro das organizagdes
(CHIAVENATO, 2014, cap. 15). Empresas que investem em praticas de QVT, tais como,
promog¢ao de saude, educagdo financeira, sauide mental e ergonomia tendem a registrar mais
engajamento e produtividade dos seus funcionarios (MONTEIRO et al, 2010). Por tanto,
considerando como essas praticas tém se popularizado, ¢ fundamental que se investigue como
elas tendem a influenciar a percepcao dos clientes e experiéncias dos consumidores.

A relevancia desse tema se torna ainda maior no contexto empresarial atual, visto
que a experiéncia do cliente ¢ um fator determinante para fidelizagao e retencao de clientes
(ANDRADE; OLIVEIRA, 2014). O bem-estar organizacional e satisfagdo dos trabalhadores
sdo alguns dos fatores que impactam a qualidade do servigo prestado e com isso, a percepgao
dos clientes (CANDEIAS, 1999). Por isso, entender como isso funciona ira permitir as
organizagdes que direcionem suas agdes de QVT para ndo apenas melhorar as condig¢des de
trabalho, mas para que isso tenha efeito direto no atendimento ao consumidor.

Também, estudar a relacdo das praticas de QVT e percepcdo e experiéncia do
consumidor contribui para ampliar o campo de estudo de integragdo de Gestao de Pessoas e
Gestao de clientes, o que oferece novas perspectivas de praticas mais eficazes. J4 no que
envolve as empresas, esses estudos podem ser utilizados para tomar decisdes visando o

bem-estar interno e fortalecendo a marca para o consumidor.



12

Com isso, a investigagdo desse tema ira contribuir para o debate da literatura
académica e atender a uma demanda pratica das empresas de gestdo para harmonizar o
bem-estar dos funcionarios e a experiéncia dos clientes.

Esta pesquisa foi organizada em capitulos organizados para conduzir o leitor a uma
constru¢do légica e metodologica do estudo. O segundo capitulo se dedica ao referencial
tedrico, abordando os conceitos centrais da Qualidade de Vida no Trabalho, a Experiéncia do
Cliente, satisfacdo nas organizagdes, o contexto no Brasil e a escolha do O Boticario. O
terceiro capitulo descreve os procedimentos adotados na pesquisa, como instrumento de
coleta de dados, o tipo de estudo, e andlise de dados. O penultimo e quarto capitulo apresenta
os resultados obtidos pela pesquisa e a discussdo da andlise das avaliacdes dos colaboradores
e do questionario dos clientes do O Boticario. E por ultimo, no quinto capitulo estdo descritas
as conclusdes do estudo, além das recomendagdes para organizagao, limitagdes da pesquisa e

sugestoes para futuros estudos.



13

2. REFERENCIAL TEORICO

Neste item, os principais fundamentos tedricos e estudos com relagdo direta ao tema
sdo explorados. Esta revisdo de literatura tem como objetivo o embasamento do tema para
maior compreensdo, de modo a apresentar conceitos, pesquisas relevantes e teorias que sejam

capazes de sustentar a analise do impacto das praticas de QVT na percepcao dos clientes.

A revisdo foi estruturada em topicos especificos para facilitar a compreensdao do
leitor e garantir uma organizacdo logica do tema. Foram abordados os conceitos centrais de
satisfacao de clientes e qualidade de vida no trabalho, além de modelos teoricos pautados na
relagdo entre bem-estar no trabalho e qualidade de atendimento. Também sera discutida a
escolha da empresa O Boticario como referéncia neste estudo de caso. Com o capitulo
desenvolvido com subdivisdes, se tornou possivel uma analise mais detalhada dos pontos

centrais do tema, o que contribuiu para a constru¢do de argumentos bem embasados ao longo

do trabalho.

Assim, este capitulo cumpre sua funcdo de fundamentar a pesquisa e oferecer
embasamentos teoricos para discussdes e conclusdes apresentadas a frente, além de reforcar a

relevancia e fundamentacao do estudo.

2.1 Qualidade de Vida no Trabalho (QVT)

A Qualidade de Vida no Trabalho pode ser descrita como um conjunto de agdes que
uma organizagdo realiza, implantando diferentes praticas com o objetivo de alcancar
melhorias e inovagdes gerenciais, estruturais, do ambiente organizacional e tecnoldgicas
(FERREIRA, 2013). Além disso, QVT ¢ uma nogdo que relaciona o grau de satisfacdo e
bem-estar do colaborador em seu ambiente de trabalho, além da vida familiar ou social

(FRANCA, 2012, cap. 5).

A Qualidade de Vida no Trabalho se torna essencial quando tratada como uma
aspiracao basica do ser humano, que deseja evitar angustias no ambiente de trabalho e maior
participacdo na sua propria vida profissional, o que engloba seu plano de carreira, também

suas motivagdes, direitos e deveres. Além disso, ¢ importante para a organizagao investir em
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seus colaboradores, pensando em minimizar riscos ocupacionais com cuidados com

seguranca, esfor¢o fisico e mental nas atividades (FERREIRA, 2013).

As principais praticas de QVT sdo Ginastica Laboral, Yoga, Meditagao, Terapias
Alternativas, além disso, programas educacionais como palestras, pratica esportivas,
programas de integracdo e lazer. As atividades que minimizam o estresse, que promovem O
bem-estar psicoldgicos e que estimulam a liberdade e saude, sdo consideradas as mais

importantes para os funciondrios (FRANCA, 2004, cap. 4).

2.2 Satisfacao do Cliente e Experiéncia de Consumo

Para o autor Philip Kotler, uma das grandes referéncias do marketing, a satisfagdao do
cliente ¢ a sensagao de prazer ou desprazer de um consumidor considerando suas expectativas
e o que lhe € entregue ao comprar um produto ou servico (KOTLER, 2000, cap. 5). Também,
hoje em dia, considerando a necessidade de vantagens competitivas, uma empresa precisa
estar ciente do nivel de satisfacdo de seus clientes, visto que, clientes satisfeitos tendem a
comprar mais, permanecer fiel e falar de forma positiva sobre a organizacao (DIAS; DA

CRUZ, 2015)

A experiéncia do cliente surge da interagdo do cliente, produto ou servigo, e a marca,
ou seja, a experiéncia do cliente estd relacionada a atitude que os clientes tém para qualquer
contato com uma empresa, sendo direto ou indireto. Enquanto o contato direto estd
relacionado principalmente ao processo de compra ou uso iniciado pelo cliente, o indireto em
grande parte inclui encontros nao planejados, como publicidade, avaliagdes ou buzz
marketing, que ¢ uma estratégia de comunicagdo com objetivo de fazer com que todos
comentem sobre determinado assunto ao mesmo tempo (ROSEN, 2001, p. 20). Ela inclui
atitudes cognitivas, sociais, afetivas e até mesmo fisicas, do cliente com a empresa. Por isso, a
experiéncia do cliente precisa incluir a experiéncia total, desde a busca, a compra, ao consumo

e o pos-compra (DA SILVA; MINCIOTTI, 2022).

Empresas que tendem a priorizar a qualidade de vida, implementando praticas e
oferecendo programas de QVT, ndo apenas como uma forma de beneficio, mas sim com o
objetivo de melhorar o ambiente organizacional e aumentar a satisfacdo dos funciondrios, tem
como resultado aumento de competitividade no mercado, maior retencao de talentos e maior

produtividade (DA SILVA, 2023). Também, a literatura direcionada a area de servigos indica
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que a forma como o cliente se sente sendo tratado por um trabalhador esta diretamente
relacionada com a forma que o trabalhador sente estar sendo tratado pela organizacao. Por
tanto ¢ essencial para as empresas manterem praticas focadas em aumentar a motivacao e
satisfacdo dos trabalhadores, para assim, conseguir aumentar a satisfagdo dos clientes

(CANDEIAS, 1999).

2.3 A importancia do Colaborador como Agente de Valor

Os empregados sdao a alma da organizacao, e sdo a ponta de contato que determina a
experiéncia do cliente. Em contramao, os clientes também sdo os responsaveis por passar para
os funciondrios as suas percepcdes sobre como os processos € atendimentos devem ser
executados. Dessa forma, os colaboradores, sendo capacitados pelas organizagoes, sdo o fator
principal na percep¢do dos consumidores, que sdo responsaveis por enviar feedbacks, e
quando bem recebidos e aproveitados pela empresa, também sdo responsaveis pela percepcao

criada pelo cliente (OLIVEIRA, 2015, cap. 2).

Os estudos mostram que o estresse ocupacional ¢ um fator que pode comprometer a
qualidade da produgdo e prestacdo de servigos dos colaboradores. Por isso, se faz necessario
que as organizagdes invistam em praticas e atividades voltados para a manutencdo do
bem-estar de seus funciondrios, para além da promocao de qualidade de vida no trabalho, mas
também para aumento de produtividade e melhora no atendimento ao cliente (VICTOR et al.,

2021).

2.4 Modelos e Teorias Relevantes

O modelo de QVT de Walton ¢ o modelo formado pelo por 8 dimensdes e enfatiza o
trabalho de forma ampla, considerando inclusive aspectos que estdo presentes na vida de
nao-trabalho (WALTON, 1973). Se diferenciando dos outros modelos classicos, Walton
procura ligar o maximo de dimensdes relacionadas ao trabalho, inclusive as ndo diretas. As
categorias sdo: Compensacdo justa e adequada, condigdes de trabalho, uso ou
desenvolvimento das capacidades, oportunidade de crescimento e seguranca, integracao social

na organizagao, constitucionalismo, trabalho e vida e relevancia social. Esses critérios nao
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possuem maior ou menor prioridade, sendo consideradas a mesma importancia na QVT. Esse
modelo possui relevancia até hoje, sendo um dos mais utilizados para fundamentagdo de
pesquisas quantitativas e qualitativas. No Brasil ele ¢ fortemente utilizado, principalmente
pelos estudiosos de gestdo de pessoas e psicologia organizacional (PEDROSO; PILATTI,
2009).

A teoria dos fatores motivacionais e higiénicos infere que existem dois fatores
capazes de gerar satisfacdo ou insatisfagdo no trabalho (HERZBERG, 1959, cap. 6). Assim,
quando os fatores sdo relacionados ao conteudo do cargo, ou a tarefa desenvolvida, sdao
considerados fatores de satisfagdo, os motivacionais. Quando os fatores sdo determinados
pelo ambiente em que o trabalhador esta inserido, como as condigdes em que ele desempenha
o trabalho sdo os fatores de insatisfacdo, ou higiénicos. Os fatores motivacionais sao
reconhecimento, realizacdo pessoal, responsabilidade, progresso, desenvolvimento e
crescimento. J4 os higiénicos sdo o salario, condi¢des de trabalho e politica da instituigdao. Sua
linha de raciocinio infere que o anténimo de insatisfacdo, ndo necessariamente ¢ a satisfacao,

mas nenhuma insatisfagdo, assim como para a satisfagao.

Nessa mesma linha € possivel concluir que sdo necessarios patamares satisfatorios
de nenhuma insatisfagdo para que assim, seja possivel o surgimento da necessidade de fatores
de satisfacdo. Essa teoria ¢ extremamente importante, pois ajuda os gestores a entender como
¢ possivel criar um ambiente de trabalho que seja satisfatéorio e motivador para os

funcionarios (PEDROSO; PILATTI, 2009).

A Cadeia Servico-Lucro, também conhecida como Service-Profit Chain (CSL) foi
um conceito desenvolvido por Heskett, Sasser e Schlesinger e ¢ descrita como uma cadeia da
relacdo entre lucro, crescimento, lealdade dos clientes e satisfacdo, valor dos bens ou servigos,
satisfacdo, lealdade e produtividade dos funcionarios (HESKETT; SASSER;
SCHLESINGER, 1997, cap. 2). Seu objetivo inicial era entender como as empresas eram
capazes de se destacar em relacdo as demais, ¢ assim desenvolveram os métodos para

mensurar algumas das relagdes consideradas como chave pelos gestores (ROCHA, 2016).

Conforme a figura, pode-se entender as ligacdes. O lucro e o crescimento sdo
ativados pela lealdade do cliente. A fidelidade ¢ estimulada pela satisfacdo do cliente. A
satisfacdo do cliente ¢ impulsionada pelo valor do servigo interno. O valor de servi¢o externo

¢ fomentado pela retencdo dos funcionarios e pela produtividade do mesmo, que sdo
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motivados pela satisfacdo dos funcionarios. E a satisfagdo do funcionério ¢ promovida pela

qualidade do servigo interno.

g

Munciondro Retencdo

Conceito de Servigo: Negécio repetido
resultados para os clientes Indicagoes

Desenho do local de trabalho
Desenho do cargo

Selegdo e desenvolvimento dos
funciondgrios
Reconhecimento e recompensa dos funcionarios
Ferramentas para atender aos clientes

Servico concebido e entrogue
para atender as necessidades
dos clientes-alvo

Figura 1 — Cadeia Servigo-Lucro

Fonte: adaptado de ROCHA, 2016
Além disso, um dos conceitos mais importantes descrito por Heskett ¢ o do “Espelho
da Satisfacdo”, que traz a ideia de que a satisfagdo do cliente é o reflexo da satisfagdo dos
funcionarios (HESKETT; SASSER; SCHLESINGER, 1997, cap. 2). Esse conceito esta

descrito na figura 2.

Mais compras repelidas +—— Maior familiaridade com as
necessidades do cliente e como
salisfazé-las

Tendéncia mais acentuada a8 o, Mais oportunidades de recuperar-
gueixar-se de ermos nos se dos erros
SErVigos

Maior satisfacdo por parte do = +———— Maior salisfacao por parte do

cliente funcionario
Menores custos +—— Maior produtividade
Melhores resultados +— Maior qualidade dos servigos

Figura 2 — Espelho da Satisfacao
Fonte: adaptado de ROCHA, 2016

Por tultimo, o Endomarketing, que também ¢ conhecido como marketing
interno, ¢ uma estratégia que se volta para o publico interno da organiza¢do, com objetivo de

alinhar os interesses da empresa e a satisfacdo dos clientes. Segundo Bekin (2004, cap. 1), o
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Endomarketing ¢ como um elo entre os setores de marketing e gestdo de pessoas, que
promove agdes para incentivar engajamento, bem-estar e valorizacdo de funciondrios. Essa
teoria reconhece que um funcionario satisfeito se torna o primeiro cliente e que ele ira
influenciar diretamente na experiéncia do consumidor externo. Assim, essa teoria se liga a
QVT quando envolve a criagdo de um ambiente saudavel, comunicativo e motivador. Além
disso, quando bem implementadas, as praticas de endomarketing contribuem
significativamente para o aumento da produtividade, melhoria do atendimento e
fortalecimento da cultura da empresa, que reflete na percep¢ao positiva dos funcionarios sobre

o ambiente de trabalho. (GRONROOS, 2009, cap. 6; CHIAVENATO, 2014, cap. 3).

2.5 Pesquisas Recentes sobre QVT e Experiéncia do Cliente

Neste topico foram selecionadas pesquisas considerando a relevancia e atualidade
dos dados em relagdo a QVT nas suas mais diversas areas. A pesquisa do Conselho Nacional
de Justiga traz uma visdo dos principais indicadores de QVT no setor publico do Brasil, além
de apresentar dimensdes estruturais e subjetivas do bem-estar no ambiente de trabalho, que
podem ser comparadas também com praticas do setor privado. J4 o Anuario do Gestor: CX
Trends 2023 trouxe uma visdo do que os clientes esperam das estratégias voltadas para
experiéncia do consumidor. E a matéria do Valor Econdmico traz uma visdo sobre a

valorizacao do cliente em relacao ao atendimento prestado.

A pesquisa sobre QVT foi realizada pelo Conselho Nacional de Justica (CNJ) com
372 servidores em 2016. Considerando os fatores definidos na pesquisa como fatores de
qualidade de vida no trabalho, foi obtido que o fator Politicas de Gestdo tem a pior avaliagao
na percepcdo dos servidores, com uma média de 51,67%, o mais proximo da faixa de
mal-estar. Enquanto isso, o Relacionamento Socioprofissional obteve a melhor avaliagdo, com
87,00%. A valorizagdo, desenvolvimento profissional e carga de trabalho estdo na faixa de
transicdo, o que significa que ele pode variar como causa de mal-estar ou bem-estar. A
atuagdo da Chefia e Condi¢des de Trabalho permaneceram na faixa de bem-estar, e junto com
o Relacionamento Socioprofissional sdo as maiores fontes de bem-estar do orgao (CNJ,

2016).

Quando questionados sobre o que ¢ QVT, as respostas mais frequentes foram,

respectivamente: Elo trabalho vida social, 74 vezes; Relacionamento Socioprofissional, 65
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vezes; Condi¢cdoes de Trabalho, 63 vezes; Valorizagdo, 45 vezes; Desenvolvimento
Profissional, 25 vezes; Politicas de Gestdo, 22 vezes; Carga de Trabalho, 20 vezes; e Atuagao
da Chefia, 16 vezes. Quando questionado sobre o causador de bem-estar as respostas mais
mencionadas foram: Relacionamento Socioprofissional, 91 vezes; Elo trabalho vida social, 47
vezes; Valorizacdo, 26 vezes; Carga de trabalho, 21 vezes; Condicdes de trabalho, 17 vezes;
Desenvolvimento Profissional, 14 vezes; Atuagdao da Chefia, 9 vezes; Politicas de Gestao, 2
vezes. Ja como fonte de mal-estar as meng¢des foram: Politicas de Gestdo, 59 vezes;
Condicdes de Trabalho, 51 vezes; Relacionamento Socioprofissional, 48 vezes; Valorizacao,
35 vezes; Carga de Trabalho, 28 vezes; Atuacdo da Chefia, 26 vezes; Desenvolvimento

Profissional, 14 vezes; Elo trabalho vida social, 1 vez (CNJ, 2016.).

Ja sobre Experiéncia do Cliente, foi realizada a pesquisa CX Trends, em 2023. Essa
pesquisa foi realizada pela Opinion Box e em parceria com a Octadesk, com o objetivo de
mostrar o quanto ¢ importante cuidar da experiéncia do cliente, e também que esse cuidado
seja feito durante todo o processo de venda. A pesquisa foi realizada entre janeiro e fevereiro
de 2023, com 2.166 consumidores no Brasil, com idade acima de 16 anos (EUROPANET,
2023).

Esse relatério demonstrou que 87% dos consumidores ddo preferéncia para empresas
que disponibilizam uma boa experiéncia, e 75% garantem que sdo capazes de pagar a mais
para que isso aconteca. Outro dado relevante ¢ que 65% dos clientes desistiram de comprar

em alguma empresa por conta de uma experiéncia ruim (EUROPANET, 2023).

No que diz respeito as pré-vendas, a experiéncia antes das compras influencia 56%
das compras, em um dado coletado no site Reclame Aqui. J4 na experiéncia da compra, 63%
dos consumidores indicaram que preferem comprar sozinhos, mas se necessitarem de ajuda,

esperam que sejam atendidos facilmente (EUROPANET, 2023).

Por ultimo, o CEO Ricardo Pena, considerando a pesquisa do mapeamento da
experiéncia do usuario, avaliou que: “A pesquisa mostra que experiéncia do cliente ndo ¢
responsabilidade de apenas uma area e sim de toda empresa. Por isso ¢ tdo importante que a
jornada do cliente seja de conhecimento dos colaboradores, independente da fung¢ao ou cargo

que atuem” (VALOR ECONOMICO, 2023).
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2.6 Contexto Brasileiro e Relevancia do Tema

DEMO e PASCHOAL (BRASIL, 2024), constataram que 72% dos brasileiros
sofrem de estresse e 32% de burnout. Para que ocorra mudancas significativas € necessario
que haja investimento em ac¢des de QVT e sempre considerando a adocao de préaticas efetivas
para a organizagao. Para isso, se € preciso que a organizagao considere a sua cultura, que faga
um bom diagnostico, estabeleca os principios de QVT e também indicadores, que identifique
as causas, evite praticas de ofurd corporativo, faga uma boa selegao dessas acgdes, crie uma

equipe para cuidar dessa drea, enfatiza a gestdo participativa e fortaleca a sua rede (BRASIL,

2024).

O estresse e o burnout sdo problemas globais, que merecem a aten¢do julgando o
impacto na saude individual e na qualidade dos produtos e servi¢os oferecidos aos clientes.
Por isso, os gestores precisam alinhar seus discursos e suas atitudes, para que ndo haja
desmotivacdo. Também ¢ imprescindivel o olhar para dentro da organizacdo, entendendo as
fontes de bem-estar e mal-estar no ambiente de trabalho e assim fazer com que as agdes sejam

relevantes para aquele contexto (BRASIL, 2024).

No que diz respeito a relevancia da QVT, segundo Novaes e Monsores (2022),
primeiro € preciso considerar a importancia do trabalho na vida do individuo, ja que o
trabalho muitas vezes ¢ a Unica forma de uma pessoa conseguir ter satisfacdo em sua vida,
principalmente na area social. Ja sobre a QVT em si, ela ¢ entendida como uma maneira de
aliar os interesses individuais com os da organizacdo, para assim, atingir o bem comum. Ela
tem efeito nas atitudes pessoais como na produtividade individual, motivagdo, criatividade,
inovagdo e adaptabilidade. Por isso, cada dia mais, as empresas precisam buscar formas de

aproveitar os cuidados com os setores das organizagdes (NOVAES; MONSORES, 2022).

Segundo os autores, fica claro como a qualidade de vida no trabalho possui
influéncia da mutua dos trabalhadores e da organizagdo, ou seja, uma via de mao dupla, em
que ¢ necessario o apoio de todos. Mas apesar de ser um conjunto de atitudes, a cobranca
sobre os empregados ¢ sempre maior. Cada dia mais as pessoas sdo pressionadas a se
especializar, gastar mais tempo e se esforgar mais no trabalho, o que gera um grande desgaste
mental e at¢é mesmo fisico. Dessa forma, desenvolvendo praticas como remuneragao

adequada, reconhecimento, perspectivas de carreira e utilizagdo de talentos, as empresas serao
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capazes de diminuir esse desgaste e aumentar o bem-estar dos seus funcionarios (NOVAES;

MONSORES, 2022).

Por ultimo, como ja citado anteriormente, a satisfagdo e bem-estar do funcionario
esta relacionado diretamente com a produtividade do trabalhador, e consequentemente o

desempenho da empresa (NOVAES; MONSORES, 2022).

2.7 A escolha da empresa O Boticario

A escolha pela empresa O Boticario como objeto do estudo de caso pela forte
atuacdo no mercado e reconhecimento como uma das maiores redes de franquias de
cosméticos do Brasil. Além disso, a empresa possui reconhecimento pelas suas praticas de
gestao de pessoas, com foco no bem-estar e valorizagao dos funcionarios. O grupo investe em
politicas de QVT, com acdes de saude e bem-estar, sendo reconhecido pela Great Places to
Work, como uma das melhores empresas para se trabalhar no Brasil (MOREIRA, 2024).
Outro ponto importante ¢ atuar em um setor em que o atendimento direto ao cliente ¢é
essencial para o sucesso da empresa, que demonstra um contexto ideal para analisar como as

praticas de QVT podem influenciar na percepcao dos clientes.

Tabela 1 - Relacao Objetivos Especificos e Referencial Tedrico

Principais Pontos do Descricao Relacio com os Objetivos

Referencial Teodrico Especificos

Qualidade de Vida no Trabalho | Conceito ¢ definicdes de QVT | Objetivo 1: Identificar as
(QVT) segundo autores como | principais praticas de QVT
FERREIRA (2013) ¢ FRANCA | mapeadas pelos colaboradores
(2012), abordando os fatores | a  partir das avaliagdes
como motivagdo, condi¢cdes de | publicas.

trabalho e equilibrio entre vida

pessoal e profissional.

Praticas de QVT nas | Principais praticas de QVT, | Objetivo 1: Identificar as
Organizagdes adotadas pelas organizagdes: | principais praticas de QVT
como ginastica laboral, | mapeadas pelos colaboradores
meditacdo, terapia alternativa, [ a  partir das  avaliacdes
praticas de esportes, entre outras | publicas.

(FRANCA, 2004).
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Satisfacido e Motivagdo dos

Colaboradores

Teorias sobre motivagdo no
trabalho como de Walton e
Herzberg (PEDROSO; PILATTI,

2009).

Objetivo 2:Analisar a

percep¢do dos funcionarios
sobre o ambiente de trabalho,
lideranga, valorizagao e

bem-estar organizacional.

Teoria da Cadeia Servico-Lucro | Teoria da Cadeia Servigo-Lucro | Objetivo 4: Comparar as
que relaciona a satisfagdo dos | informagdes fornecidas por
funcionarios com a qualidade do | colaboradores com a
servico e  percepcdo  do | experiéncia  relatada  pelo
consumidor (ROCHA, 2016). cliente.

Percepcdo da Qualidade dos | Conceito de satisfagio do | Objetivo  3:  Avaliar a

Servigos pelos Clientes

consumidor como resultado da
interagdo com os colaboradores e
a influéncia na percepcdo do

cliente (KOTLER, 2000, cap. 2).

percepg¢do dos consumidores
em relacdo a qualidade do
atendimento e  identificar

possiveis relagdes com a

motivagdo dos colaboradores.

Influéncia da QVT na

Experiéncia do Cliente

Estudos que investigam como o

colaborador  satisfeito  pode

impactar na experiéncia do
consumidor (VICTOR et al.,

2021).

Objetivo  3:  Avaliar a
percep¢do dos consumidores
em relagdo a qualidade do
atendimento e  identificar

possiveis relagdes com a

motivagdo dos colaboradores.

Melhoria Continua das Praticas

de QVT

Estratégias que visam otimizar
politicas de QVT (NOVAES;
MONSORES, 2022) e o impacto
no desempenho organizacional

(FERREIRA, 2013).

Objetivo 5: Propor Ideias para
o aprimoramento das praticas
de QVT <com base na

percepcao  cruzada  entre

colaboradores e clientes, com
melhorar 0

foco em

atendimento ao cliente.

Fonte: Elaboragao Propria
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3. METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Para este estudo, a abordagem utilizada foi qualitativa e quantitativa, através de um
estudo de caso sobre a empresa O Boticario. O objetivo € analisar como as praticas de
Qualidade de Vida no Trabalho desenvolvidas pela organizacdo impactam na percep¢ao dos
clientes sobre os servigos prestados. A seguir, nos sub topicos serdo detalhados métodos e

técnicas adotadas.

3.1. Tipologia e descricio geral dos métodos de pesquisa

A pesquisa ¢ um estudo de caso descritivo que busca compreender e descrever qual o
impacto das praticas de QVT desenvolvidas pela organizagdo na percepgao dos clientes de O
Boticario. O estudo de caso permite uma analise mais profunda da realidade da empresa, o que
foi essencial para entender a relagdo entre a satisfacdo do trabalhador e experiéncia do
consumidor.

A abordagem metodologica foi qualitativa e quantitativa. A qualitativa foi utilizada
para compreender a percep¢ao dos funciondrios sobre as praticas de QVT e sua influéncia no
atendimento ao cliente. Isso foi obtido por meio de coleta de dados de avaliagdes publicas
realizadas por funcionarios no Glassdoor. Ja a abordagem quantitativa foi utilizada para medir a
percepcao dos consumidores sobre a qualidade do servigo prestado e sua relagdo com a
motivacao dos trabalhadores. Assim, foi aplicado um questionério estruturado com os clientes

do O Boticario.

3.2. Caracterizacio da organizacio

O Boticario ¢ uma grande organizacdo que conta com mais de 4.000 unidades
distribuidas em 1.750 cidades brasileiras e diversos paises. O modelo de negocios ¢ baseado
no sistema de franquias, o que permite uma forte identidade da marca e uma ampla
capilaridade. Além de lojas fisicas, O Boticéario possui como canais de venda o E-commerce,

a Venda Direta e Parcerias com marketplaces. A marca tem como forte caracteristica o seu
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extenso portfolio de produtos que abrange a perfumaria, maquiagem, cuidados pessoais e

linha masculina (GRUPO BOTICARIO, 2025).

A cultura organizacional da empresa estd voltada para sustentabilidade, inovagao e
valorizacdo das pessoas e suas principais praticas de Gestdo de Pessoas sdo: Programas de
Qualidade de Vida no Trabalho, que inclui beneficios, treinamentos e suporte aos
funcionarios, Diversidade e Inclusdo com a promocgao de iniciativas voltadas para inclusdo
PCD, equidade de género e outras vagas afirmativas, e a Sustentabilidade que traz acdes de
refilagem de produtos, reducdo de pegada de carbono e embalagens reciclaveis. (GRUPO

BOTICARIO, 2025)

O Boticario faz parte do Grupo Boticario, que possui mais de 4.000 lojas fisicas,
presente em mais de 40 paises. O grupo possui mais de 18 mil colaboradores diretos e 2 dos
maiores E-commerce de beleza do Brasil. Seu fundador ¢ Miguel Krigsner, que iniciou com

uma pequena farmécia de manipulagdo em Curitiba em 1977. (GRUPO BOTICARIO, 2025)

3.3. Populaciao e amostra e Participantes da pesquisa

A populagdo deste estudo foi integrada por dois grupos que estdo relacionados a
atuacdo da marca O Boticario. Primeiramente os funcionarios através de suas avaliagdes
publicas na plataforma Glassdoor (GLASSDOOR, 2025), onde expressam suas percepgoes
sobre o ambiente de trabalho, a gestdo, as praticas de QVT e a motivagdo dentro da empresa.
Também os clientes da organizacdo, que sdo os clientes que frequentam as lojas fisicas da
empresa e interagem com os funcionarios durante o atendimento. A plataforma Glassdoor foi
selecionada por ser invidvel a pesquisa direta com os colaboradores, considerando as normas
internas da empresa e por esta plataforma ser a tinica que diferencia o Grupo Boticério da loja
O Boticario. Esses grupos foram escolhidos pois representam os atores na relagdo entre as

praticas de QVT e a qualidade do atendimento percebida pelos clientes.

A amostra de avaliagdes de funciondrios foi uma coleta de dados secundarios, onde
foram analisados de forma documental 492 avaliagdes publicas do Glassdoor de
colaboradores da empresa que exerciam no momento da avalia¢do fun¢des com contato direto
com clientes. A sele¢do foi feita por relevancia, atualidade e detalhamento, com comentarios
mais completos e publicados nos Ultimos 2 anos. Além disso, os dados incluem avaliagdes

quantitativas com notas e qualitativas, com comentarios descritivos.
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A amostra de clientes foi de 78 consumidores de lojas fisicas do O Boticario e foi
aplicada uma pesquisa quantitativa. Os critérios definidos foram o de possuir mais de 18 anos
e ter realizado alguma compra nos ultimos 6 meses. O método aplicado foi um questionario
estruturado, com perguntas fechadas e escala Likert para assim, avaliar a percepgao sobre o

atendimento (MARTINS; CORNACCHIONE, 2021).

A amostragem de clientes da pesquisa ¢ classificada como método classificado como
intencional, considerando que ndo foi escolhida e distribuida entre pessoas relacionadas. O
formulario foi distribuido entre pessoas conhecidas, através de redes sociais como Whatsapp e
Instagram, entre grupos variados, como grupos familiares, grupos da Universidade de Brasilia
e de colegas. J4 a amostragem dos colaboradores ¢ ndo probabilistica por conveniéncia, que
foram selecionados com base na disponibilidade e acesso a plataforma. A combinacao dos
dados primarios coletados dos clientes e os secundarios dos colaboradores, que foram
coletados em fontes publicas, permitiu uma triangulacdo das informagdes que enriqueceram a
analise. Essa abordagem viabilizou a pesquisa, mesmo com restri¢cdes institucionais de coleta
de dados direta com funcionarios, de modo a ndo comprometer a qualidade e relevancia dos

resultados obtidos.

3.4. Caracterizacio e descri¢ao dos instrumentos de pesquisa

3.4.1. Analise Documental - Avaliagoes Publicas do Glassdoor
Este instrumento consiste na analise dos conteudos publicados pelos funciondrios da
empresa O Boticarios na plataforma Glassdoor. Essa plataforma reune avaliagdes feitas por
iniciativa propria, que abordam diversos temas relacionados ao ambiente de trabalho, como
cultura e valores, qualidade de vida, lideranga, remuneragao, entre outros pontos.
3.4.2. Avaliagdes dos colaboradores no Glassdoor
1. Avaliagdes Quantitativas:
e Nota geral da empresa;
e Nota da empresa por cargo, sendo consideradas fungdes com atendimento
direto com o cliente;
e Notas sobre cultura e valores, qualidade de vida, remuneragdo e beneficios,
diversidade, equidade e inclusao, alta lideranca, oportunidades de carreira e

nivel de recomendacao.
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e Relatos sobre os pontos positivos e negativas da experiéncia como

funcionario;

e Percepcoes

sobre reconhecimento,

motivacao e suporte no ambiente de trabalho

3. Critérios de Selecao

pressdo por metas, valorizacgao,

e Publicagdes feitas nos ultimos 2 anos por funcionarios que fazem

atendimento direto com o cliente;

e (Comentarios com conteudos relevantes sobre QVT;

e Avaliacdes mais completas e recentes, filtradas por relevancia pela propria

plataforma.

4. Processo de Construcdo e Validacao

Os comentarios qualitativos foram submetidos a analise de conteudo de Bardin

(2011), identificando categorias como: Bem-estar no ambiente de trabalho; Relacao

com liderangas; Reconhecimento e Valorizagao; Impacto percebido no desempenho e

atendimento.

3.4.3. Questionario Estruturado para os Clientes

O questionario foi aplicado de forma online, com objetivo de alcangar um maior

nimero de respondentes, aos clientes da marca e assim medir suas percepgdes sobre a

qualidade do atendimento e sua possivel relagdo com a motiva¢do dos funciondrios. Foi

composto por perguntas fechadas e escalas de Likert.

Tabela 2 - Relagdo entre os objetivos especificos e os dados coletados

Objetivo Especifico

Perguntas aos Clientes

Dados Retirados do
Glassdoor

Finalidade

Identificar as principais
praticas de QVT
mapeadas pelos
colaboradores a partir das
avaliagdes publicas

Notas relativas a
beneficios, ambiente de
trabalho, equilibrio entre a
vida profissional e pessoal
¢ apoio da lideranga

Identificar as praticas
mais citadas pelos
funcionarios, de forma
negativa ou positiva

Analisar a percepgao dos
funcionarios sobre o
ambiente de trabalho,
lideranca, valorizacao e
bem-estar organizacional

Comentarios descritivos e
notas sobre lideranga,
gestdo, reconhecimento
profissional, oportunidade
de carreira, pressdo por
metas e satisfagdo geral

Avaliar se o ambiente
favorece ou prejudica o
engajamento e motivagao
dos funcionarios

Avaliar a percepgao dos

“Os atendentes foram

Palavras-chave dos

Verificar se os clientes
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consumidores em relagao
A qualidade do
atendimento e identificar
possiveis relagdes com a
motivagdo dos
colaboradores

prestativos e atenciosos?”’
“O atendimento foi rapido
e eficiente”

“O funcionario
demonstrou ter
conhecimento sobre os
produtos”

“O ambiente da loja
influenciou positivamente
minha experiéncia”

comentarios sobre
atendimento, metas,
valorizagdo profissional.

percebem sinais de
motivagao ou
desmotivagdo que condiz
com os relatos dos
colaboradores

Comparar as informagdes
fornecidas por
colaboradores com a
experiéncia relatada pelo
cliente

“O atendente parecia
motivado e satisfeito com
o trabalho”

“A postura do funcionario
influenciou minha
percepgao sobre a marca”
“Comparado a outras
lojas, a qualidade do
atendimento no O
Boticario ¢ superior”
“Vocé recomendaria essa
loja para
amigos/familiares?”
“Vocé pretende voltar a
comprar nesta loja?”

Nota dos funcionarios em
relagdo a QVT cruzado
com a percepcao dos
clientes

Relacionar se percepcoes
positivas sobre as praticas
da empresa condizem com
as experiéncias dos
clientes

Propor Ideias para o
Aprimoramento das
praticas de QVT com base
na percepgao cruzada
entre colaboradores e
clientes, com foco em
melhorar o atendimento
ao cliente

“Vocé recomendaria essa
loja para
amigos/familiares?”
“Vocé pretende voltar a
comprar nesta loja?”

Aspectos valorizados e
criticados pelos
funcionarios em
comentario e sua possivel
influéncia na fidelizag¢do
dos clientes

Gerar sugestdes praticas
para a empresa com base
no cruzamento dos dados

Fonte: Elaboragdo Propria

1. Estrutura do Instrumento

O questionario foi dividido em quatro segmentos:

2. Perfil do Respondente:

e (Género

e Faixa Etaria

o Frequéncia de Compras na Loja

3. Experiéncia de Atendimento (Escala Likert de 1 a 5 — Discordo Totalmente a

Concordo Totalmente)

e Os atendentes foram prestativos e atenciosos

e O atendimento foi rapido e eficiente

e O funcionario demonstrou ter conhecimento sobre os produtos
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e O ambiente da loja influenciou positivamente minha experiéncia de
compra
4. Percepcdo sobre Motivagdo dos Trabalhadores (Escala Likert de 1 a 5 — Discordo
Totalmente a Concordo Totalmente)
e O atendente parecia motivado e satisfeito com seu trabalho
e A postura do funcionario influenciou minha percepcao sobre a
marca
e (Comparado a outras lojas, a qualidade do atendimento no O
Boticario € superior
5. Satisfacao Geral e Fidelizagao
e Voce recomendaria essa loja para amigos/familiares? (Sim/Nao)
e Vocé pretende voltar a comprar nesta loja? (Sim/Nao)
6. Processo de Construgao e Validacao
e Validagdo Semantica: O questiondrio foi testado previamente com
um grupo de teste para garantir clareza e compreensdo das
perguntas.
7. Processo de Aplicagdao dos Instrumentos
e O questionario foi aplicado online por meio do google forms e
distribuido entre pessoas conhecidas, através de redes sociais como
Instagram e Whatsapp em grupos de alunos da Universidade de

Brasilia e grupos de familiares e amigos.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste topico serdo apresentados os resultados da pesquisa. Os resultados foram
divididos em duas partes: os resultados das avaliagdes dos funcionarios do O Boticario e os
resultados da pesquisa com os clientes. Na avaliacdo dos funciondrios foram apresentados
dados quantitativos e qualitativos, que foram coletados da plataforma “Glassdoor” através de
avaliacdes publicas e voluntarias dos colaboradores. Os resultados da pesquisa com os

clientes foram dados quantitativos e foram coletados através de um formulério online.

4.1. Avaliacoes dos Funcionarios

Considerando o objetivo de analisar o impacto das praticas de Qualidade de Vida no
Trabalho na percep¢do dos clientes em relagdo aos servigos prestados pelo O Boticario, os
dados coletados na plataforma Glassdoor foram de pontos relacionados com a qualidade de
vida, avaliados por funcionarios que exercem fung¢des com contato direto com os clientes,
além de se restringirem apenas aos funcionarios do O Boticario. As avaliagcdes dos
funcionarios foram de 0 a 5, de acordo com os padrdes da plataforma.

A Tabela 3 apresenta de forma simples as principais fun¢des exercidas pelos cargos
das avaliagdes selecionadas. Essa descricdo busca esclarecer o papel de cada profissional na
estrutura organizacional, com destaque para as responsabilidades basicas e a forma de como

contribuem para o funcionamento da organizagao.



Tabela 3 - Relagdo de cargos e fungdes exercidas
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Cargo

Funcio Principal

Consultores de Vendas

Orientam os clientes com base em suas necessidades,
oferecendo atendimento consultivo.

Vendedor

Realizam vendas diretas, apresentando produtos e
buscando atingir metas comerciais.

Vendedor Comercial

Focados em vendas estratégicas, especialmente para
empresas ou grandes clientes.

Vendedora Executa as mesmas fung¢des do vendedor, com foco
no atendimento direto ao cliente.
Operador de Caixa Registra compras, processa pagamentos e confere o
caixa ao final do expediente.
Atendente

Recebe e auxilia os clientes, fornecendo informacoes
e direcionando conforme necessario.

Gerente de Loja

Administra a loja como um todo, gerenciando equipe,
estoque, metas e organizagao.

Gerente Comercial

Planeja e coordena estratégias de vendas para
melhorar os resultados da empresa.

Gerente

Liderar equipes e processos, garantindo o
cumprimento de metas e bom funcionamento geral.

Assistente de Vendas

Apoia vendedores com tarefas administrativas e

operacionais, contribuindo no atendimento.

Fonte: Elaboragdo Propria
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Tabela 4 - Relacdo de cargos e o niimero de avaliacdes

Cargo Numero de Avaliacdes
Consultores de Vendas 133
Vendedor 94
Vendedor Comercial 31
Vendedora 30
Operador de Caixa 23
Atendente 20
Gerente de Loja 20
Gerente Comercial 20
Gerente 15
Assistente de Vendas 7

Fonte: Elaboragdo Propria

O primeiro resultado apresentado ¢ o numero de avaliagdes feitas pelos funcionarios.
Os cargos avaliados foram os que possuem um contato direto com o cliente, ou seja,

trabalhadores das lojas fisicas que participam do atendimento ao cliente.

Grifico 1 - Porcentagem de Avaliacoes

Porcentagem de Avaliag6es

Gerente Comercial
2,4"'0

Gerente de Loja
2,4”u

Operador de Caixa
2,7”u

Vendedora

3,5“”»

Vendedor Comercial
3.7%

Vendedor

11,1%

Outros
53,7%

Consultores de Vendas
15,7%

Fonte: Elaboragdo Propria
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No grafico 1 € possivel ver a propor¢do das avaliagcdes realizadas no site, com as
funcdes com contato direto com o cliente. Os cargos avaliados contabilizam 46,3% de todas

as avalia¢des, onde o consultor de vendas aparece com maior participagdo, com 15,7%.

Grafico 2 - Avaliacdo Geral da Empresa
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Fonte: Elaboragdo Propria

O Grafico 2 traz a avaliagdo da empresa pelos funciondrios como um todo. A
Avaliagdo Geral, sem distingdo de cargo ¢ de 4,1, enquanto a maior avaliagdo por cargo ¢ de
Operador de Caixa, com uma nota de 4,5.

ApoOs a coleta dos dados gerais, foram coletados dados que possuem relagdo direta

com a Qualidade de Vida no Trabalho, continuando com avaliacdes quantitativas.



Avaliagio

Fonte: Elaborago Propria

Grafico 3 - Avaliacao sobre Qualidade de Vida

Qualidade de Vida
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Avaliagado
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Grafico 4 - Avalia¢ao sobre Remuneracao e Beneficios

Remuneracao e Beneficios

Fonte: Elaborago Propria
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Grafico S - Avaliacio sobre Cultura e Valores
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Fonte: Elaboragao Propria
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Grafico 6 - Avaliacao sobre Diversidade, Equidade e Inclusiao

Diversidade, Equidade e Inclusao
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Fonte: Elaborago Propria

Grafico 7 - Avaliacao sobre Alta Lideranca

Alta Lideranca
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Fonte: Elaboragédo Propria



Grafico 8 - Avaliaciao sobre Oportunidade de Carreira

Oportunidade de Carreira
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Grafico 9 - Porcentagem de Recomendacido da Empresa
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Fonte: Elaboragao Propria
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Dos graficos 3 ao grafico 8 tém avaliacdes de diversas areas das empresas por cargo.
O cargo de Operador de Caixa trouxe um destaque positivo, com a maior avaliagdo nas areas
de Qualidade de Vida (3,5), Diversidade, Equidade e Inclusdo (4,9), Alta Lideranca (4,1) e
Oportunidade de Carreira (4,3). Ja a avaliagdo de Remuneracao teve como destaque positivo a
de Gerente de Loja (4,3) e destaque negativo a de Assistente de Vendas (1,9). Cultura e
Valores foi melhor avaliada por Gerentes Comerciais (4,4). E por ultimo, o grafico 9 traz que
o nivel de recomendagdo da empresa ¢ mais alto por Vendedor Comercial (96%) e mais baixo

pelos Assistentes de Vendas (16%).

Tabela 5 - Relagcao de média salarial por cargo

Valor Médio de Salario
Cargo Valor em Reais por més
Consultor de Vendas 1,4 - 2 mil
Vendedor 1,4 -2 mil
Vendedor Comercial 1,5 -2 mil
Vendedora 1,4 -2,1 mil
Operador de Caixa 1,5-2,8 mil
Atendente 1,3 - 2,8 mil
Gerente de Loja 2,4 -5 mil
Gerente Comercial 2,6 - 5mil
Gerente 2 -4 mil
Assistente de Vendas 1,4 - 2,6 mil

Fonte: Elaborag@o Propria

A Tabela 3 traz a relagdo de média salarial anual por cargos. A tabela mostra uma
pequena varia¢ao de saldrios entre os cargos de vendas e saldrios mais altos para cargos de
geréncia. O saléario dos vendedores estd dentro da média de salarios de Vendedor de Comércio
Varejista de 1 - 2 mil por més, ja a média de gerentes estd abaixo da média de Gerente de

Varejo que € de 6 - 12 mil por més (Glassdoor, 2025).
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Grafico 10 - Nuvem de Pontos Positivos Relatados
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Fonte: Elaborago Propria

O grafico 10 traz em um grafico de nuvem os pontos positivos relatados pelos
funcionarios através de comentarios descritivos. Para esse grafico foram selecionadas palavras
chaves e padronizados para que fossem contabilizados como um unico tema. Os assuntos
mais citados de forma positiva pelos colaboradores foram: O salério, que refere-se tanto ao
valor pago, como também em relag@o a ser pago corretamente; Os beneficios oferecidos pela
empresa, como vale refei¢do, vale transporte, plano de satde e descontos, que também foram
citados como Saude (14), Descontos (12), Alimentacdo (7), Refeicdo (9); A Comissdo
também ¢ foi muito citada por todos, por ser um valor que faz diferenga na remuneragio; Por
ultimo o ambiente foi falado como um ponto importante, pois os funciondarios se sentem

confortaveis, motivados e acolhidos.
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Grafico 11 - Nuvem de Pontos Negativos Relatados
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Fonte: Elaboragdo Propria

O gréfico 11 traz os pontos negativos citados. Esses dados também foram coletados
com as palavras chaves dos comentarios descritivos e padronizados. O ponto negativo mais
comentado ¢ em relagcdo as metas, que sdo consideradas inalcancaveis, o que gera uma grande
pressdo nos funciondrios. Também ¢ relatado em diversos comentarios que quando a meta ndo
¢ alcancada, os funciondrios ndo recebem a comissdo, o que ¢ considerado injusto por varios
colaboradores. O horario também ¢ citado como negativo, principalmente pelos que trabalham
em lojas de shopping, o que também esta relacionado a escala e jornada. A falta de
oportunidades e crescimento também foi bastante relatado e como ¢ dificil subir na carreira
dentro da empresa. Além disso, os beneficios e salarios sdo considerados negativos, mas nao
de forma unanime.

Como ¢ possivel visualizar nos graficos 10 e 11, os comentarios positivos foram
muito mais frequentes € em maior nimero. A empresa possui muitos comentarios positivos e

¢ possivel visualizar tanto na analise quantitativa quanto qualitativa.
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4.2. Pesquisa com Clientes

Os dados coletados através do formulario aplicado com os clientes, foram
transformados em graficos que traduzem os resultados qualitativos. O formulario obteve 87
respostas, que foram filtradas por 2 perguntas, em relacdo a idade e consentimento em
participar da pesquisa e a frequéncia de compra nas lojas fisicas. Além disso, diferenciando da
avaliacao dos funcionarios, a avaliagdo dos clientes varia de 0 a 6, a fim de evitar neutralidade

e captar opinides mais definidas.

Grifico 12 - Declaragao de Consentimento e Maioridade

Vocé declara ter mais de 18 anos e estar ciente das responsabilidades que isso envolve. Confirma

que as informacdes fornecidas neste formuldrio s...a anonima e exclusivamente para fins académicos?
87 respostas

@ Sim, tenho mais de 18, li e concordo em
participar da pesquisa.

@ N3o, ndo tenho mais de 18 anos ou ndo
concordo em participar da pesquisa.

Fonte: Elaboragdo Propria

Grifico 13 - Frequéncia de Compras

Qual a ultima vez que vocé comprou nas lojas fisicas do O Boticario?
87 respostas

@ No dltimo més
@ Nos ultimos 3 meses
@ Nos ultimos 6 meses
@ No dltimo ano

Fonte: Elaboragdo Propria
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Apos esse filtro, as perguntas foram voltadas para a experiéncia do cliente pelo
atendimento prestado pelos funcionarios. Os resultados obtidos revelaram uma experiéncia
majoritariamente positiva, com 44,8% dos clientes julgando com nota méaxima se os
atendentes foram prestativos e atenciosos; 36,2 % avaliando com nota maxima e 32,8% com
nota 5 se o atendimento foi répido e eficiente; 60,3% consideram que o funcionario
demonstrou ter conhecimento sobre os produtos; e por ultimo dessa sessdo, 55,2% acham que

o ambiente da loja influenciou positivamente a experiéncia.

Grafico 14 - Percepcio sobre os atendentes serem prestativos e atenciosos
Os atendentes foram prestativos e atenciosos
58 respostas

30

20

6 (10,3%)

Fonte: Elaboragao Propria
Grafico 15 - Percepcio sobre agilidade e eficiéncia do atendimento

0 atendimento foi rdpido e eficiente
58 respostas

30

20

Fonte: Elaboragdo Propria
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Grifico 16 - Percepcio do conhecimento do funcionario sobre os produtos

O funcionario demonstrou ter conhecimento sobre os produtos
58 respostas

40
30

20

0 (?%) 0 (0%)

Fonte: Elaboragdo Propria

Grifico 17 - Percepcio sobre a influéncia do ambiente na experiéncia

0 ambiente da loja influenciou positivamente minha experiéncia

58 respostas

40

30

10 11 (19%)
8 (13,8%)

Fonte: Elaboragdo Propria

A quarta parte do formulario focou na percepcdo sobre a motivagdo dos
trabalhadores. A secdo foi dividida em trés perguntas, a primeira pergunta se referia ao fato do
atendente parecer motivado e satisfeito com o trabalho, 31,6% deram nota 5 e 26,3% a nota
maxima. A segunda era sobre a postura do funciondrio influenciar na percepgao sobre a
marca, onde 33,3 deram a nota maxima e 26,3% nota 5. E por ultimo, se comparado com

outras lojas a qualidade do atendimento do O Boticdrio ¢ superior, e dentre todas as perguntas
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foi a que obteve respostas mais dispersas, em que 27,6% deram nota 5, 22,4% nota 4 e 17,2%

deram a nota maxima.

Grafico 18 - Percepcao sobre a motivacao e satisfacdo do funcionario

O atendente parecia motivado e satisfeito com o trabalho
57 respostas
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15

Fonte: Elaboragdo Propria

Grifico 19 - Influéncia da postura do funcionario na percepcio da marca

A postura do funciondrio influenciou minha percepgao sobre a marca
57 respostas

20

19 (33,3%)

15

6 (10,5%)

5 (8,8%)

Fonte: Elaborago Propria
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Grifico 20 - Percepcio sobre qualidade do atendimento em comparac¢ao com outras
lojas

Comparado a outras lojas, a qualidade do atendimento no O Boticdrio é superior
58 respostas

20

15

Fonte: Elaboragdo Propria

A secdo 5 foi voltada para a satisfacdo geral e fidelizagdo e dividida em 2 questdes, a
primeira se recomendariam a loja para amigos ou familiares, onde 94,8% responderam que
sim, ¢ a segunda pergunta era se pretendiam voltar a comprar na loja, em que 96,4%

responderam que sim.

Grafico 21 - Recomendaciio da loja para amigos e familiares

Vocé recomendaria essa loja para amigos/familiares?

58 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: Elaboragdo Propria
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Grafico 22 - Pretensdo em comprar na loja novamente

Vocé pretende voltar a comprar nesta loja?
56 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: Elaboragdo Propria

A tltima secdo foi dedicada a definir o perfil dos respondentes da pesquisa. 84,2% se
declararam do género feminino e 15,8% do género 15,8%, a principal faixa etaria ¢ de 18 até
23 anos com 44,6%, renda de até R$ 3.400 com 41,8% e nivel de escolaridade dividida entre

Superior Incompleto e Superior Completo, ambos com 44,6%.

Grafico 23 - Género dos Respondentes

Género
57 respostas

@ Feminino
@ Masculino
@ Prefiro no dizer

Fonte: Elaboragdo Propria



Grafico 24 - Faixa etaria dos respondentes

Faixa Etaria
57 respostas

@® 18 até 23 anos
@® 24 até 33 anos
@ 34 até 43 anos
@ 44 até 53 anos
@ Mais de 54 anos

Fonte: Elaboragdo Propria

Grafico 25 - Renda dos Respondentes

Renda
56 respostas

@ Até R$ 3.400

@ Entre R$ 3.400 e R$ 8.100
@ Entre R$ 8.100 e R$ 25.000
@ Acima de R$ 25.000

Fonte: Elaboragdo Propria
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Grifico 26 - Nivel de Escolaridade dos Respondentes

Nivel de Escolaridade
57 respostas

@ Ensino fundamental incompleto

@ Ensino fundamental completo
Ensino médio incompleto

@ Ensino médio completo

@ Superior incompleto

@ Superior completo

Fonte: Elaboragdo Propria

4.3. Discussao sobre os resultados

Com base nos dados coletados analisados ¢ possivel concluir que existem sinais de
conexao entre a experiéncia que o colaborador vivéncia dentro da organizagado e a experiéncia
relatada pelos clientes da empresa O Boticario. As avaliagdes feitas pelos funcionarios
mostram que as praticas efetivas de Qualidade de Vida no Trabalho, como beneficios,
oportunidade de desenvolvimento e um ambiente positivo, sdo uma realidade dentro da
organizagdo. Apesar disso, a pressdo por metas e falta de oportunidade de crescimento dentro
da empresa sdo desafios organizacionais que devem ser observados com atencao.

J& no ponto de vista dos clientes, o atendimento foi grandemente avaliado como
positivo, educado e atencioso, além da percep¢do de que os colaboradores eram bem
preparados e estavam motivados. Isso reforca a ideia de que um ambiente de trabalho
agradavel e saudavel impactam diretamente na experiéncia do cliente.

Assim, ha indicios de que as praticas implementadas por uma empresa sao capazes
de influenciar na forma como os consumidores enxergam o servi¢o prestado, o que pode

fortalecer a imagem de uma marca e fidelizar o seu publico.
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5. CONCLUSAO E RECOMENDACOES

Esta pesquisa teve como objetivo investigar o impacto das praticas de QVT adotadas
pela organizagdo, na percep¢ao dos clientes, em relagdo aos servigos prestados pelo O
Boticario. Assim, foi realizada uma andlise triangular dos dois conjuntos de dados: As
avaliagdes publicas e voluntarias dos funcionarios do O Boticario na plataforma Glassdoor e
as respostas dos clientes coletadas através de um formulério online, e assim compreender as
diferentes perspectivas sobre o ambiente da organizacdo ¢ como isso pode refletir na
experiéncia de consumo.

Ao longo deste trabalho os objetivos especificos foram atendidos de forma
progressiva. Por meio da analise de contetido qualitativa das avaliagdes dos colaboradores
houve o mapeamento das praticas de Qualidade de Vida no Trabalho como ambiente
colaborativo, capacitagdo e beneficios, além das criticas como cobranga excessiva e carga
horaria.

Com o questionario aplicado aos clientes foi possivel verificar a percepcao dos
clientes sobre o atendimento prestado, que ¢ bastante positiva. E apesar de nao poder afirmar
que exista uma relacao causal direta entre a percepcao dos colaboradores e a experiéncia dos
consumidores, os dados apontaram sinais de influéncia positiva entre as praticas de QVT e
como foram avaliados os atendimentos prestados.

Os resultados obtidos mostram impressdes de que a empresa possui uma imagem
positiva de forma interna e externa. Os colaboradores deram grande destaque aos pontos
fortes como o ambiente de trabalho agradavel, incentivo a desenvolvimento, programas de
reconhecimento e beneficios como plano de saude e descontos nas lojas. Isso indica a adogdo
de praticas consistentes com a Qualidade de Vida no Trabalho, pensando no bem-estar e
valorizacao do funcionario, pela empresa.

Apesar disso, evidenciaram criticas as metas estabelecidas pela empresa, consideradas
abusivas e inalcangaveis por alguns, além da carga horaria em lojas localizadas dentro de
shoppings ou em épocas sazonais, como Natal ou Dia das Maes. Esses aspectos ndo anulam
as praticas positivas promovidas pelas empresas, mas demonstram que existem partes da
empresa que precisam de atencao da gestdo, para evitar desligamentos e desmotivagao.

Do ponto de vista dos consumidores, os resultados foram altamente satisfatorios em
relagdo ao atendimento prestado, dando destaque a cordialidade, conhecimento sobre os

produtos e profissionalismo. A maior parte dos respondentes associou essa experiéncia ao
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modo como a organizacdo trata os funciondrios, reforcando que um ambiente de trabalho
saudavel reflete no servigo prestado pelos colaboradores.

Assim, concluimos que ha indicativos de que as praticas voltadas para o bem-estar
organizacional adotadas pelo O Boticario sdo percebidas pelos clientes, e que isso pode
influenciar de forma positiva o atendimento ao cliente. Por isso, pode-se dizer que agdes de
QVT trazem apenas impactos internos, mas também sdo capazes de promover a fidelizagdo de
clientes, uma boa reputacido da empresa e vantagem competitiva no mercado.

A pesquisa ainda reforca a urgéncia em investir em gestdo de pessoas como uma
estratégia de fortalecer a imagem institucional e se destacar no mercado, visto que, ao
promover um ambiente de trabalho sauddvel, a organiza¢do pode gerar impactos positivos na
percepgao dos clientes, mesmo que ainda necessite de mais estudos para maior comprovagao.

Como recomendagdo, ao O Boticario ¢ preciso reforcar as praticas de Qualidade de
Vida no Trabalho e padronizar entre as unidades, isso pode ser feito com normas e diretrizes
internas visando garantir que as boas praticas estejam sendo aplicadas de forma consistente
em todas as lojas. Também ¢é importante revisar as politicas de metas e a carga horaria dos
funcionarios, isso pode ser feito com avaliacdo da distribuicdo de metas e equipes, com o
objetivo de encontrar o equilibrio entre as exigéncias da empresa e o bem-estar dos
colaboradores. De igual modo, pode ser feita a adesdo de metas compartilhadas e bonificagdes
coletivas para estimular o trabalho em equipe e diminuir a competicdo e rivalidade.
Considerando a falta de perspectiva de crescimento dentro da empresa, ¢ importante
desenvolver um bom plano de desenvolvimento individual, com critérios claros para
promocao, feedbacks recorrentes ¢ manter programas de reconhecimento e capacitagao.
Ademais, continuar monitorando periodicamente a percepcao dos clientes e funcionarios com
pesquisas internas e externas.

Além disso, mesmo a pesquisa tendo contribuido para a compreensao de praticas de
Qualidade de Vida no Trabalho e a percepc¢ao dos clientes sobre o servico, houveram algumas
limitagdes metodoldgicas e contextuais a serem reconhecidas como: A auséncia de entrevistas
diretas com funcionarios devido a normas internas; Utilizagdo de dados secundérios que estao
sujeitos a autorrelato e viés; Limitacdo geografica e amostral do formulério que restringe a
representatividade estatistica de um grupo especifico de consumidores; ¢ também o foco em
apenas uma organizagao.

Dessa forma, recomenda-se para futuras pesquisas que: Haja a realizagcdo de pesquisas
com métodos mistos que envolvam os funciondrios e os clientes de forma simultanea;

Aplicagao do estudo em diferentes setores e empresas; Analise longitudinal do impacto da
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QVT para verificar mudancas ao longo do tempo; Estudos com abordagens estatisticas

multivariadas; além da utilizagao de outras fontes de dados qualitativos.
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APENDICES
Apéndice A - Formulario Aplicado aos Clientes Online

11/07/2025, 16:02 Percepcao dos clientes sobre o atendimento em lojas fisicas do O Boticario

Percepcao dos clientes sobre o
atendimento em lojas fisicas do O
Boticario

Esta pesquisa tem como objetivo analisar como as praticas de Qualidade de Vida no
Trabalho (QVT) adotadas por uma empresa impactam a percepgao dos clientes em
relagdo aos servigos prestados, especialmente no que se refere a satisfagdo e a
experiéncia de consumo.

Todas as informagdes fornecidas serdo tratadas com absoluto sigilo. Os dados serdo
analisados de forma agrupada e anénima, sem qualquer identificagdo individual dos
participantes.

Sua participagéo é totalmente voluntéaria. Vocé pode se recusar a responder qualquer

pergunta ou encerrar sua participagéo a qualquer momento, sem qualquer prejuizo.

Em caso de dividas sobre a pesquisa, vocé pode entrar em contato com a pesquisadora
pelo e-mail: LELE.VITOR5@GMAIL.COM

Ao prosseguir com o preenchimento do questiondrio, vocé declara que leu, compreendeu
e concorda com os termos acima, autorizando o uso das informacgoes fornecidas
exclusivamente para fins académicos, no contexto da elaboragéo de uma monografia de
graduagdo na Universidade de Brasilia.

* Indica uma pergunta obrigataria

1. Vocé declara ter mais de 18 anos e estar ciente das responsabilidades que *

isso envolve. Confirma que as informagoes fornecidas neste formulério sdo
verdadeiras. Declara também ter lido e compreendido as informagdes acima, e
concorda em participar da pesquisa, autorizando o uso dos dados fornecidos
de forma andnima e exclusivamente para fins académicos?

Marcar apenas uma oval.

Sim, tenho mais de 18, li e concordo em participar da pesquisa.

N&o, ndo tenho mais de 18 anos ou ndo concordo em participar da pesquisa.

Frequéncia de Compras

https:/fdocs.google.com/forms/d/129_0112XDeubwquCePdCMrd)SDahvrw_Tg5D)KhYzEw/edit 15
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2. Qual a ultima vez que vocé comprou nas lojas fisicas do O Boticario? *

Marcar apenas uma oval.
) No altimo més

") Nos dltimos 3 meses
' Nos ultimos 6 meses

) No ultimo ano

Experiéncia de atendimento

Escala Likert de 1 a 6 - Discordo Totalmente a Concordo Totalmente

3. Os atendentes foram prestativos e atenciosos

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo Totalmente

4. 0 atendimento foi rapido e eficiente

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo Totalmente

5. 0 funcionario demonstrou ter conhecimento sobre os produtos

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo Totalmente

https:/fdocs.google.com/forms/df129_0112XDeutwquCePdCMrd]5SDahvrw_Tg5D]KhYzEw/edit

2[5
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6. O ambiente da loja influenciou positivamente minha experiéncia

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo Totalmente

Percepgdo sobre motivagéo dos trabalhadores

Escala Likerte de 1 a 5 - Discordo Totalmente a Concordo Totalmente

7. 0 atendente parecia motivado e satisfeito com o trabalho

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo Totalmente

8. A postura do funcionario influenciou minha percepgéo sobre a marca

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo Totalmente

9. Comparado a outras lojas, a qualidade do atendimento no O Boticario é superior

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo Totalmente

Satisfacdo Geral e Fidelizacédo

https:/fdocs.google.com/forms/df129_0112XDeutwquCePdCMrd]5Dahvrw_Tg5D]KhYzEw/edit

35

58
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10. Vocé recomendaria essa loja para amigos/familiares?

Marcar apenas uma oval.

11.  Vocé pretende voltar a comprar nesta loja?

Marcar apenas uma oval.

Perfil do respondente

12. Geénero

Marcar apenas uma oval.

Feminino
Masculino

Prefiro ndo dizer

13. Faixa Etéria

Marcar apenas uma oval.

18 até 23 anos
) 24 até 33 anos
34 até 43 anos
44 até 53 anos

) Mais de 54 anos

https:/fdocs.google.com/forms/df129_0112XDeutwquCePdCMrd]5Dahvrw_Tg5D]KhYzEw/edit
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14. Renda

Marcar apenas uma oval.

() Até RS 3.400
() Entre R$ 3.400 e RS 8.100

) Entre RS 8.100 e RS 25.000
) Acima de RS 25.000

15. Nivel de Escolaridade

Marcar apenas uma oval.

_ Ensino fundamental incompleto
) Ensino fundamental completo
) Ensino médio incompleto
) Ensino médio completo

s - - .
\___ Superior incompleto

() Superior completo

Este contetdo ndo foi criado nem aprovado pelo Google,

Google Formularios

https:/fdocs.google.com/forms/df129_0112XDeutwquCePdCMrd]5SDahvrw_Tg5D]KhYzEw/edit

5/5
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