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RESUMO

Com o decorrer dos anos cada vez mais empresas vem adotando o trabalho na modalidade home
office. E uma tendéncia no cenario mundial e a pandemia da COVID 19 acelerou esse modelo
de trabalho. Considerando ser uma tema atual, & fundamental estudar o ambiente em home
office, sob o ponto de vista de eficiéncia produtiva, como também sob o ponto de vista de
qualidade de vida no ambiente de trabalho. Neste sentido, a presente pesquisa buscou analisar
os fatores humanos e ambientais no trabalho dos operadores de call center da empresa Alfa em
regime de home office. Quanto aos procedimentos metodoldgicos, este estudo da pesquisa é
predominantemente qualitativo. Para coleta de dados foi utilizado um questionario aplicado aos
15 operadores de call center visando estudar os fatores ambientais e humanos no ambiente de
trabalho. Os resultados demonstraram que de um modo geral através das respostas coletadas,

percebe-se que a empresa esta bem, tendo em vista que a maioria das respostas foram positivas.

Palavras-chave: Home Office; Fatores Humanos no Trabalho; Fatores Ambientais no
Trabalho.



ABSTRACT

Over the years, more and more companies have been adopting home office work. It is a trend
on the world stage and the COVID 19 pandemic accelerated this work model. Considering that
it is a current topic, it is essential to study the home office environment, from the standpoint of
productive efficiency, as well as from the standpoint of quality of life in the work environment.
In this sense, the present research sought to analyze the human and environmental factors in the
work of the call center operators of the Alfa company in a home office regime. As for the
methodological procedures, this research study is predominantly qualitative. For data
collection, a questionnaire was applied to 15 call operators in order to study the environmental
and human factors in the work environment. The results showed that, in general, through the
responses collected, it is clear that the company is doing well, considering that most responses

were positive.

Key words: Home Office; Human Factors at Work ; Environmental Factors at Work.
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1 INTRODUCAO

Neste capitulo serdo destacados a contextualizagdo do problema de pesquisa, 0 objetivo

geral e objetivos especificos, assim como a justificativa pela temética abordada neste trabalho.

1.1 Contextualizacéo

O termo home-office surge pela primeira vez nos Estados Unidos em 1857, através de
um telégrafo onde era utilizado para compartilhar as mensagens. Entretanto, a modalidade
home-office ganhou forga a partir do ano de 1970, quando a crise do petréleo atingiu diversos
paises e o custo com os deslocamentos financeiramente ndo eram favoraveis, logo trabalhar em
casa tornou-se mais viavel (GOMES, 2020).

No Brasil, o termo trabalho a distancia foi implementado oficialmente em 1997, num
seminario Home Office/Telecommuting — Perspectivas de Negocios e de Trabalho para o
Terceiro Milénio. Porém, somente em 2017, o termo teletrabalho foi reconhecido na
Consolidagdo das Leis do Trabalho no Brasil, a Lei 13.467 (GOMES,2020).

Entretanto, o termo home office ganhou forga a partir de 2020, em virtude da pandemia
da COVID 19. A pandemia surpreendeu a todos, e ndo foi diferente com as empresas. Em
fun¢do da exigéncia do isolamento para conter a transmissao do virus, muitas empresas tiveram
que se reestruturar, se readaptar para continuar com sua prestacao de servico, mas agora em
home office.

O home office ¢ uma tendéncia no atual cenario do mundo do trabalho, e a pandemia
acabou acelerando o processo de adoc¢ao desse novo modelo em muitas corporagdes, mas muitas
questdes ainda precisam ser estudadas e melhoradas com intuito de gerar um ambiente mais
apropriado de trabalho, seja no ponto de vista fisico como psicossocial.

E perceptivel que a transformago digital é um caminho revolucionario, porém como
viver essa transformacdo sem adoecer? O trabalho em casa pode até aumentar sua
produtividade, mas em contrapartida essa produgdo pode gerar trabalhadores cansados,
exaustos, estressados, tristes, portanto, exige-se muito da saude mental do colaborador para
encontrar esse equilibrio.

Todos de alguma maneira sdo atingidos, seja empregador ou empregado. Empregador
no tocante ao fato de que, com o isolamento social tende a perder o vinculo das relagdes

humanas, passa a lidar com mudancas na infraestrutura e cultura da organizagdo, precisa se
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preocupar em atender as normas que regulamentam o trabalho home office para que os
colaboradores possam trabalhar de maneira confortavel, além dos custos envolvidos em muitas
dessas questdes. Do lado do empregado também envolve adaptagdes, precisa ter uma estrutura
adequada para desempenhar bem as suas fung¢des, manter o foco no trabalho remoto, cuidar da
satide mental, comunicar-se com os demais colegas de trabalho, dividir o ambiente de trabalho
com os afazeres domésticos, assim como encontrar equilibrio entre a atencdo a familia e o
trabalho, ou seja, ¢ um processo complexo que exige esfor¢o de todos da organizagdo, desde o
empregado ao empregador.

O mercado de trabalho vive em constante transformagdes, decorrente da introducao de
novas tecnologias de comunicagdo e produgdo, ¢ um exemplo claro disso sdo as empresas de
Call Centers.

Com o desenvolvimento de novos softwares, a maneira de se comunicar tornou-se muito
mais rapido e eficiente. Contudo, como atendimento a clientes em call centers ¢ feito por
pessoas e para pessoas, existe toda uma complexidade por trds, que envolve emogdes,
problemas, necessidades, tornando-se um grande desafio de andlise e controle, logo ¢
dificultoso criar modelos que garantam a qualidade na prestagdo de servigos (CORDEIRO,
2011).

Num mundo cada vez mais competitivo e exigente, exige-se muito esforgo fisico e
mental para lidar com os constantes desafios, entretanto essa busca infindavel pode acarretar
doengas fisicas e mentais.

Com essa tensdo do dia a dia o grande desafio ¢ encontrar um ponto de equilibrio entre
a capacidade fisica, mental e psiquica.

Diante do que fora exposto, pretende-se com esse trabalho fazer uma investigacéo na
empresa “Alfa”, que resolveu adotar o home office para a categoria de call center. Sendo assim,
emerge a seguinte pergunta de pesquisa: Que conclusdes pode-se obter a partir da identificacdo
dos fatores humanos e ambientais no trabalho dos seus operadores de call center em regime de
home office?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar os fatores humanos e ambientais no trabalho dos operadores de call center da

empresa Alfa em regime de home office.
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1.2.2 Objetivos Especificos

a) identificar a percepcdo dos operadores de call center sobre os fatores humanos e
ambientais no trabalho;

b) sistematizar os dados coletados;

c) apresentar recomendacdes a empresa considerando as evidéncias identificadas no

estudo.

1.3 Justificativa

O interesse pela tematica abordada neste trabalho tem como ponto de partida a pandemia
da COVID 19. A pandemia surpreendeu a todos e ndo foi diferente com as empresas.

Em fungdo da exigéncia do isolamento para conter a transmissdo do virus, muitas
empresas tiveram que se reestruturar, se readaptar para continuar com sua prestagao de servico,
mas agora em home office.

Segundo o IBGE - PNADCOVIDI19, em maio de 2020, eram 8,7 milhdes de
trabalhadores em atividade remota.

Em virtude do cendrio apresentado, a empresa Alfa ¢ uma dessas muitas organizagdes
que repentinamente se viu obrigada a mudar sua estrutura de trabalho. Uma tendéncia de futuro
passou a ser uma realidade instantanea, entretanto ¢ preciso entender como implantar esse
processo de maneira eficiente.

Entender os resultados positivos e lidar com as consequéncias negativas ¢ cada vez mais
importante. O trabalho home office pode ser positivo para empresa, mas nao pode se
desconsiderar a realidade subjetiva de cada colaborador, alguns vao se adaptar, outros terao
pouco mais de dificuldades e uma grande parcela talvez nem se adapte. Entdo, ¢
responsabilidade da empresa identificar essas perspectivas dos seus colaboradores e prover
solucdo para cada um dos casos.

Hé4 uma série de fatores que precisam ser analisados de maneira que favoregam a
realizacdo do trabalho, como o ambiente fisico, valorizagdo, relacionamentos, capacitacdes e
reconhecimento. E dificil identificar um funcionario que saiba separar verdadeiramente o papel
profissional dos aspectos pessoais, sao processos que caminham lado a lado, mas como fazer
com que o ambiente de trabalho seja propicio e adequado para o corpo? Como evitar problemas
posturais futuros? Estas sdo questdes importantes a serem respondidas.

Se almeja com esse trabalho investigar como se deu o processo de estruturacdo na
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empresa Alfa diante da adocdo do home office analisando as percepcdes dos funcionarios sobre
o referido processo.

O estudo permitira identificar se os colaboradores possuem um espago adequado de
trabalho, com pouco ruido e iluminagdo adequada, bem como se possuem mobiliarios e
equipamentos necessarios para execucao do trabalho. Em suma, se a empresa planejou e avaliou
devidamente o posto de trabalho em termos de home office.

Acredita-se que a producdao estd relacionada a satisfacdo do colaborador. Um
funcionario feliz tende a ser mais produtivo, ja um funcionario triste, tende a ser improdutivo.
Agora, o desafio recente reside no fato de se conseguir manter a produtividade e satisfagao no
trabalho remoto, ainda mais que o fato de ndo observar detalhes sobre o home office pode gerar
problemas de satide ocupacional e demanda judiciais na justi¢a do trabalho.

Ambiente competitivo, muitas demandas, pressdes e responsabilidades impactam na
saude fisica e psiquica dos colaboradores e nos resultados a serem alcangados. A qualidade de
vida deixou de ser apenas uma preocupagdo com a saude e a seguranca do trabalhador e se
tornou uma estratégia empresarial. Ela vai muito além de programas de satide ocupacional ou
prevengdo de riscos ambientais, € preciso garantir uma maior eficacia e produtividade para a
empresa em harmonia com o atendimento das necessidades basicas e aspiragdes do trabalhador.

Portanto, este trabalho visa trazer contribui¢des de estudos organizacionais para
empresa Alfa que enfrenta esse desafio do trabalho na modalidade de home office.

A pesquisa trard também contribui¢cbes importantes para o campo de estudo da
ergonomia sob o ponto de vista fisico e mental. Fisico no sentido em como lidar com as
caracteristicas fisicas do ser humano, conhecer as limitaces fisicas do trabalhador. E mental,
com o intuito de avaliar a carga mental do trabalhador, as exigéncias psicolédgicas do trabalho

e evidenciar a importancia de se preocupar com a saude mental do trabalhador.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Esta seccdo, em que se desenvolve a revisdo da literatura serd constituido de quatro
partes. O Primeiro serd destacado o trabalho home office, o segundo tratard dos fatores
ambientais, o terceiro serd destacado os fatores humanos, e por Ultimo, a quarta tratara da

analise ergondmica do trabalho.

2.1 Home Office

Neste item sera destacado o historico, definigdo e aspectos legais sobre o trabalho Home
Office.

2.1.1 Historico, definicdo e caracterizacao

O termo home-office surge pela primeira vez nos Estados Unidos em 1857, através de
um telégrafo onde era utilizado para compartilhar as mensagens. Entretanto, a modalidade
home-office ganhou forga a partir do ano de 1970, quando a crise do petroleo atingiu diversos
paises e o custo com os deslocamentos financeiramente ndo eram favoraveis, logo trabalhar em
casa tornou-se mais viavel (GOMES, 2020).

No Brasil, o termo trabalho a distancia foi implementado oficialmente em 1997, num
seminario Home Office/Telecommuting — Perspectivas de Negocios e de Trabalho para o
Terceiro Milénio. Porém, somente em 2017, o termo teletrabalho foi reconhecido na
Consolidacao das Leis do Trabalho no Brasil, a Lei 13.467 (GOMES, 2020).

Como ressalta Alves (2014), o home office surge como uma modalidade flexivel de
gestdo, porém o grande desafio das organizagdes ¢ fazer uma gestdo que viabilize maior
produtividade com maior qualidade de vida para os colaboradores, pois entendem que € partir
desse pensamento que se resultard em um crescimento produtivo de forma conceituada no
mercado.

Primeiramente, vale destacar que o conceito de trabalho em domicilio, ja se tem varias
discussdes (FINCATO; ANDRADE, 2018). A Organizagéo Internacional do Trabalho (OIT)
por meio da Convencgdo n. 177/1996, assim disp0s acerca do tema:

Trabalho a domicilio significa trabalho realizado por uma pessoa, ha sua residéncia
ou em outro local que ndo seja o local de trabalho do empregador, remunerado,
resultando num produto ou servico especificado pelo empregador, independentemente
de quem prové o equipamento, materiais ou outros insumos, a ndo ser que esta pessoa
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tenha o grau de autonomia e independéncia econdmica para ser considerado
trabalhador independente segundo as leis nacionais (ARAUJO; MORELLO, 2012).

A CLT, artigo 75 e suas subdivisdes considera o teletrabalho como:

Art. 75-A. A prestacdo de servicos pelo empregado em regime de teletrabalho
observar o disposto neste Capitulo.

Art. 75-B. Considera-se teletrabalho a prestacdo de servigos preponderantemente fora
das dependéncias do empregador, com a utilizacdo de tecnologias de informacéo e de
comunicacdo que, por sua natureza, ndo se constituam como trabalho externo.
Paragrafo Unico. O comparecimento as dependéncias do empregador para a realizacao
de atividades especificas que exijam a presenca do empregado no estabelecimento nao
descaracteriza o regime de teletrabalho.

Art. 75-C. A prestacdo de servicos na modalidade de teletrabalho deverd constar
expressamente do contrato individual de trabalho, que especificara as atividades que
serdo realizadas pelo empregado.

§ 1° Podera ser realizada a alteracdo entre regime presencial e de teletrabalho desde
que haja mutuo acordo entre as partes, registrado em aditivo contratual.

§ 2° Podera ser realizada a alteracéo do regime de teletrabalho para o presencial por
determinacdo do empregador, garantido prazo de transicdo minimo de quinze dias,
com correspondente registro em aditivo contratual (LEI 13.467, 2017).

Segundo Taschetto e Froehlich (2019 p.349-375 apud HAUBRICH e FROEHLICH,
2020, p. 166), define home office como uma forma de trabalho flexivel, decorrente da evolucao
da tecnologia ao longo dos anos. Juntando essa evolugdo com o uso constante da internet, surge
uma nova forma de executar o trabalho, tanto para as organiza¢bes como para os trabalhadores.

Com a evolugdo da tecnologia da informacdo € possivel proporcionar uma maior
flexibilidade do trabalho, seja em funcdo da carga horaria ou em funcdo da sua localizacédo
geografica (HAUBRICH; FROEHLICH, 2020).

O termo home office, utilizado nas organizacGes do Brasil, significa trabalho em
domicilio. O trabalho home office é uma modalidade do chamado "teletrabalho, onde o
colaborador executa sua funcao fora da organizacdo utilizando ferramentas tecnol6gicas que o
conecta (ALMEIDA, 2019). A SOBRATT - Sociedade Brasileira de Teletrabalho e
Teleatividades (2016) define teletrabalho como:

O teletrabalho é a modalidade de trabalho, que utilizando as tecnologias da
informacédo e das comunicacgdes (TIC), pode ser realizada a distancia, fora do ambito
onde se encontra o contratante, de maneira total ou parcial, podendo realizar-se em
relacdo de dependéncia (empregado) ou de maneira autbnoma (freelance), executando
atividades que podem ser desenvolvidas pelos equipamentos moveis, tais como
computadores, smartphones, tablets etc. (SOBRATT, 2016).

De acordo com Nogueira e Patini (2012), outra definicdo encontrada na literatura

internacional dada por Amigoni e Gurvis (2009, p. 3, traducgdo nossa), a qual diz que:
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Telecommuting é a pratica de trabalhar fora do escritério ou local de trabalho
tradicional, geralmente em um pequeno escritdrio ou ambiente de escritério
domeéstico. Este espaco de trabalho é as vezes chamado de escritério virtual. A
comunicacdo com um escritério central é feita através de voz e imagem de
comunicagdo como voz sobre protocolo Internet (VOIP) através de banda larga ou
Internet de alta velocidade.

Segundo Mendonca (2010), a nomenclatura do home-office é exclusividade do uso do

local residencial, com horéarios flexiveis e sdo de cunho profissional, sejam elas de
empresarios/autbnomos ou vinculadas a uma empresa privada.
O vocabulo home office possui diferentes sinbnimos, além da traducdo "trabalho em casa",
pode ser definido também como: teletrabalho, trabalho em domicilio, escritério em casa,
trabalho a distancia etc. Essa modalidade tem o intuito de descentralizar o trabalho a partir de
tecnologias da informacdo e comunicacdo (TICs) sem depender de tempo ou espaco fisico
(MORGENSTERN; SANTOS, 2016).

2.1.2 Aspectos Legais

No Brasil, o teletrabalho e, consequentemente o trabalho em home office, esta amparado
na Lei 12.551 de 15/12/2011, onde ndo ha distin¢do entre o trabalho exercido dentro de uma

organizagao e o teletrabalho. A lei em seu Art. 1° dispde que:

[...] N&o se distingue entre o trabalho realizado no estabelecimento do empregador, o
executado no domicilio do empregado e o realizado a distancia, desde que estejam
caracterizados Ja os pressupostos da relacdo de emprego. Paragrafo Gnico: Os meios
teleméticos e informatizados de comando, controle e supervisdo se equiparam, para
fins de subordinacao juridica, aos meios pessoais e diretos de comando, controle e
supervisao do trabalho alheio.” (LEI 12551, 2011).

O colaborador do home office tem garantia dos direitos fundamentais amparados pela
CLT *assim como um empregado tradicional, direitos como: salério, férias, feriados e licengas.
Entretanto o grande desafio € como medir e fiscalizar o desempenho do colaborador desde a
produtividade ao cumprimento das funcdes legais, além de garantir os seus direitos
fundamentais como o descanso integral. Essa medicdo é importante ndo s6 visando o controle
da subordinacéo e producdo, mas também o calculo do valor que cada servico representa, como
a remuneracao, um direito do trabalhador (MORGENSTERN; SANTOS, 2016).

ICLT ' - Consolidagdo das Leis Trabalhistas
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Outro ponto importante a se ressaltar é a respeito da jornada de trabalho, pois o
acompanhamento das horas trabalhadas é importante tanto para empregador como para 0
empregado, para empresa no sentido mensurar a producgédo do colaborador, para o empregado
no sentido de controlar o quanto ele esta trabalhando para a organizacdo. Lembrando que o art.
30 da CLT define que a jornada de trabalho deve ser pré-fixada e ndo pode exceder 8 horas
diérias e 44 horas semanais (MORGENSTERN; SANTOS, 2016).

2.2 Fatores Ambientais

Neste item da fundamentacéo tedrica serdo destacados Fatores Ambientais, tais como:

iluminacdo, cores, temperaturas, ruidos e vibracdes.

2.2.1 lluminagéo

De acordo com Neto (1980 apud MOTA, 2013) a visdo representa possivelmente a mais
importante fonte de contato da pessoa no ambiente que o cerca e a principal, além de ser a
principal forma de percepcédo das informagdes exteriores.

A Norma Regulamentadora 17 (NR-17) traz os regimentos que guiam a Ergonomia no
ambiente de trabalho de forma a reduzir riscos aos colaboradores no exercicio de suas tarefas e
dentro desta norma instrui que a iluminacdo precisa ser adequada de forma uniformemente
distribuida e difusa, evitando ofuscamentos, reflexos incomodos, sombras e contrastes
excessivos.

H& um instrumento para medicdo da luz, é o luximetro, que consiste numa superficie
sensivel protegida, ou fotocélula, ligada eletricamente a um medidor que mede a energia ndo
diretamente, mas da maneira que é vista pelo olho. O autor ainda ressalta que a Organizacao
Mundial da Saude conceitua conforto como uma funcgdo da relagdo que o homem estabelece
com o seu meio-ambiente, logo necessita-se ter um ambiente adequado, confortavel de maneira
que estime as pessoas a trabalharem bem-humoradas (MARTINS; BELENKI; SANCHES,
2014).

Filho e Regis (2004 apud GARLET, SANTOS, PERUFO, GODOY e MARZALL,
2015), a visdo é responsavel por 75% da informac&o sensorial percebida do cérebro, por isso se
a iluminacdo do ambiente ndo estiver adequada, pode acarretar danos graves aos colaboradores,

inclusive, até acidentes.



24

2.2.2 Cores

Todas as atividades humanas sofrem a influéncia de trés aspectos: fisico, cognitivo e o
psiquico. E através dessa conjugagio que € possivel projetar ambientes seguros, confortaveis
e eficientes. Embora passe muitas vezes despercebidos por engenheiros e arquitetos, a cor €
um fator ambiental fundamental devido a sua influéncia psicoldgica para o bem-estar dos
colaboradores (AZEVEDO; SANTOS; OLIVEIRA, 2000).

Figura 1 - As cores e seus significados

AMARELO: cor guente, estimulante, de wivacidade e luminosidade. Tem elevado

indice de reflexfio, ¢ sugere proximidade. Se usado em excesso, pode-se tornar
monotono ¢ cansativo. Boa para ambientes onde se exija concentraciio, pois atua no
SNC (Sistema Nervoso Central). E utilizada terapeuticamente para evitar depressiio e

estados de anglstia.

AZUL: esta associado na cultura ocidental, 4 fé, confianca, mtegridade, delicadeza,

purcza e paz. O azul escuro di a sensagio de fricza e formalismo.

LARANJIA: cor estimulante ¢ de vitalidade. Esta relacionada com agiio, entusiasmo e
forga. Possui grande wvisibilidade, chamando a atengio para pontos gue devem ser

destacados.

ROSA: aquece, acalma e relaxa. Estd hgada a fragilidade, feminilidade e delicadeza.

VERDE: quando em tom claro transmite sensacio de paz e bem estar. E uma cor que
sugere trangiiihdade, dando a impressio de frescor. Tons escuros desta cor tendem a

deprimir.

VERMELHO: cor estimulante. Desperta entusiasmo, dinamismo, agio e violéncia. Da
sensagio de calor e forga, estimulando os instintos naturais e sugerindo proxirmidade. Se
usada em excesso pode irnitar, desenvolver sentimentos de intranguilidade ¢ despertar

violéncia.

VIOLETA: em excesso torna o ambiente desestimulante ¢ agressivo, leva 4 melancolia
¢ depressio. Sugere muita proximidade, contato com os sentimentos mais clevados ¢

com a cspirtualidade. Assim como o vermelho, o azul escuro ¢ o verde escuro, nio se

recomenda o uso em grandes drcas.

Figura 1- As cores e seus significados
Fonte: AZEVEDO, SANTOS e OLIVEIRA, 2000 p.7
Cor, “é¢ um fendmeno fisico-quimico onde os raios luminosos atinge a retina dos olhos
e estimulam os nervos opticos que se ligam ao cérebro” (STAMATO; STAFFA; ZEIDLER,
2013).

Para Guimardes (2000) a cor é:
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Uma informacdo visual, causada por um estimulo fisico, percebida pelos olhos e
decodificada pelo cérebro. O estimulo fisico, ou meio, carrega consigo a materialidade
de uma das fontes, ou causas da cor — a cor-luz ou cor-pigmento. O cérebro - e 0 6rgdo
da visdo como sua extensdo — é o suporte que decodificara o estimulo fisico,
transformando a informacdo da causa em sensacdo, provocando, assim, o efeito da
cor.

Segundo Silvia e Bormio (2016 apud COST]I, 2002), lembra que a cor é considerada um
estimulante psiquico de grande potencial. De acordo com Silvia e Bormio (2016 apud FARINA,
1990), a cor exerce uma acao triplice a de impressionar, a de expressar e a de construir.

Segundo Lacy (1989 apud AZEVEDO, SANTOS e OLIVEIRA, 2000) a cor esta ligada
aos nossos sentimentos influenciando a sociabilidade, introversdo e extroversdo. Logo, a cor
do ambiente também pode ser util no local de trabalho (STONE, 2001).

Ja Pilotto (1980), relata que as cores podem ser classificadas em dois grupos em funcéo
das reacOes que provocam nas pessoas. Primeiro grupo sdo as cores quentes, sSao
psicologicamente dindmicas e estimulantes, ja 0 segundo grupo sao as cores frias, sdo suaves e
estaticas.

As cores sao um dos pontos mais relevantes, entao precisa estar em harmonia com outros
elementos, desde piso, teto, paredes etc. Com esses elementos associados permite-se criar
espagos, aumentar ou diminuir a temperatura subjetiva de um ambiente acerca do espaco
disponibilizado (CAGNIN; ROCHA, 2019).

E importante explorar as diversas formas no ambiente, gerar essa imagem corporativa
tanto para os funcionarios como para os clientes. Através das cores é possivel diferenciar os
departamentos de uma empresa. (FIGUEIREDO, 2004). O mesmo autor ressalta que muitas

vezes 0 baixo desempenho no ambiente de trabalho € em consequéncia da fadiga ocular.

2.2.3 Temperaturas

"[...] A Norma Regulamentadora 17 (NR-17) traz os regimentos que guiam a
Ergonomia no ambiente de trabalho de forma a reduzir riscos aos colaboradores no
exercicio de suas tarefas e dentro desta norma instrui que o indice de temperatura
efetiva de estar entre 20° e 23°C, velocidade do ar ndo superior a 0,75 m/s e no
ambiente de trabalho precisa ter uma distribuicdo homogénea das temperaturas e fluxo
de ar, se preciso, controles locais e/ou setorizados da temperatura, velocidade e
direcdo dos fluxos’ (NR-17).

De acordo com Lamberts (2016 apud EDUARDA, BATISTA, SANTOS, NETO e
FILIPE, 2019), conforto térmico é uma sensacdo humana fortemente relacionada a
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subjetividade, fatores fisicos e psicolégicos. Destaca também, que a satisfacdo térmica
influencia no bem-estar do individuo.

De acordo com Silva (2012), a temperatura e a umidade influenciam o desempenho do
ser humano, logo, a temperatura térmica pode influenciar na produtividade do colaborador.

Considerando a combinacdo de parametros fisicos, fisiologicos e psicoldgicos, vale
destacar a importancia do conforto térmico no ambito de seguranca do trabalho na empresa
(EDUARDA; BATISTA; SANTOS; NETO; FILPE, 2019). Os autores destacam também, que
ndo se deve negligenciar os efeitos do estresse térmico no corpo humano, pois situacdes como
essas geram riscos a salde ou até mesmo ocasionam acidentes de trabalho.

Segundo Oliveira (2017) climatizar ambientes, € tratar a temperatura, umidade, pureza
e movimentacdo do ar, a0 mesmo tempo, em locais fechados, para obter conforto térmico. Para
Machado (2009 apud OLIVEIRA, 2017), “um sistema de climatizacdo envolve o emprego de
unidades de refrigeracéo, filtragem, circulagdo do ar, controle, etc.” De acordo com Machado
(2009), as variagdes ambientais podem afetar o rendimento no trabalho, como: dor de cabeca,
fadiga, sono, alteracdo sensorial e depressao intelectual.

Conforme Silva (2005 apud VERDUSSEN, 1978), a temperatura € um ponto que
precisa ter uma maior atencdo quando se pretende criar adequadas condi¢cbes ambientais de
trabalho para evitar eventuais problemas de saude. Inclusive Fialho (1997 apud SILVA, 2005),
aborda que “o equilibrio térmico do corpo humano é alcangado quando a temperatura do ar se

situa entre 25° € 29” ou seja, temperatura diferente dessa, ocorrerd uma desregulacao térmica”.

2.2.4 Ruidos

Todo local de trabalho deve partir do principio em criar um ambiente adequado ao
trabalhador, pois colaborador satisfeito reflete em lucros e aumento de produtividade na
organizacdo (FERNANDES; MICHALOSKI, 2015). Num mundo t&o moderno e competitivo,
as relacOes de trabalho entre empregador e empregado deve ter um enfoque mais amplo, ir além
dos compromissos financeiros, é preciso focar na qualidade de vida e de trabalho (PEIXOTO,
2011).

De acordo com Peixoto (2011, p. 128) "ruido é considerado um som capaz de causar
uma sensagao indesejavel para o trabalhador”. O mesmo autor relata que niveis sonoros acima
da intensidade, podem causar danos a saude do trabalhador. O primeiro efeito fisioldgico a
exposicao de niveis autos de ruidos é a perda de audigdo, mas também outros danos podem ser

causados em virtude dessa exposi¢do como: aceleragédo de pulsdo, fadiga, nervosismo etc.
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Segundo Massera (2015 apud FERNANDES e MICHALOSKI, 2015), o ruido
ocupacional faz-se presente na maioria das organizacdes e € uma das doencgas ocupacionais
mais comuns entre os trabalhadores. Ainda de acordo com Fernandes e Michaloski (2015), as
doencgas ocupacionais sdo associadas as praticas de trabalho que possuem riscos ocupacionais.

A Norma Regulamentadora n°9 aponta 0s principais riscos:

9.1.5.1 Consideram-se agentes fisicos as diversas formas de energia a que possam
estar expostos os trabalhadores, tais como: ruido, vibragBes, pressdes anormais,
temperaturas extremas, radiacdes ionizantes, radiacdes ndo ionizantes, bem como o
infra-som e o ultra-som (NR-9).

A exposicao ao ruido no ambiente de trabalho leva a surdez, sendo essa a segunda
doenca profissional mais comum no pais, originando também outras perturbacdes fisiologicas
e psicoldgicas. Situagdes desse tipo leva a pessoa ao estado de fadiga fisica e psiquica, gerando
custos sociais e consequente gerando custos econdmicos para a organizacdo, em virtude da

perda de produtividade e de qualidade de trabalho, desmotivacdo e absentismo (SIMOES,

2014). O mesmo autor relata que o ruido pode ser classificado em 5 tipos:

. Ruido Continuo: Ruido com um nivel que varia continuamente e numa extenséo
apreciavel durante o periodo de observacdo;

. Ruido Intermitente: O nivel de som aumenta e diminui rapidamente;

. Ruido de Impacto ou Impulsivo: E breve e abrupto, podendo provocar grandes
danos e ser bastante incomodativo.

. Ruido Tonal: Ruido cujo nivel de uma das bandas, no espectro excede mais do
que o nivel das bandas adjacentes.

. Ruido de Baixas Frequéncias: Ruido de baixa frequéncia (audivel) e o

inaudivel (infrassons).

De acordo com o Ministério da Satde quando o ruido é intenso e de forma continua por
oito horas por dia, ocorrem alteragdes estruturais na orelha interna, ocasionando a PAIR (Perda
Auditiva Induzida por Ruido), seu significado é: perda provocada pela exposi¢do por tempo
prolongado ao ruido (MS, 2006).

Ha também a PAIRO (Perda Auditiva Induzida por Ruido Ocupacional). Nesse caso
conforme Kwitko (2001 apud SAVI, 2012), a perda auditiva ocorre de maneira gradual ao longo

do tempo. O primeiro alerta da doenca € a perda de palavras ocasionais numa conversacao
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normal, e com dificuldades de entender as palavras ao telefone, ou seja, a diferenca entre PAIR
e PAIRO é que a ultima é decorrente de atividade ocupacional. Portanto, a perda auditiva é uma
doenca previsivel e evitavel desde que as haja o cumprimento das Normas Regulamentadoras
(SAVI, 2012).

2.2.5 Vibracoes

Agentes fisicos como ruido, calor, vibragdes, pressdes etc., sdo estresses comuns em
ambientes de trabalho, normalmente relacionados a organizacdo do trabalho, como por
exemplo, turnos, ritmo e ergonomia. Dentre esses estressores, a vibracdo é um agente nocivo
que age sobre os trabalhadores, pois o corpo humano esta exposto a vibracbes em varios
ambientes, desde vibragdo do corpo inteiro, vibragdes transmitidas por meio das maos e entre
outras. A exposicao a vibracdo é também uma doenca ocupacional que muitas vezes é incuravel
ou irreversivel, porém é evitavel desde que se implemente programas de prevencgdo (SCARPIM,;
FERREIRA, 2015).

Sim0es (2014, p. 17), "a vibracao define-se como 0 movimento oscilatério de um corpo
em torno do seu ponto de equilibrio. Uma caracteristica importante da vibracdo ¢ a frequéncia”.
O mesmo autor destaca que as vibragdes séo classificadas em dois tipos, segundo o local do

corpo atingido:

. Vibracges transmitidas ao corpo inteiro: vibracbes mecanicas, transmitidas ao
corpo inteiro, que implicam riscos para a salde e seguranca dos trabalhadores;

o Vibragfes transmitidas ao sistema mao-bracgo: vibragcbes mecéanicas,
transmitidas ao sistema méo-braco, que implicam riscos para a salde e seguranca dos

trabalhadores.

Lida e Buarque (2006 apud MORAIS e BORGES, 2017, p.209), “vibragao é qualquer
tipo de movimento oscilatorio que o corpo ou parte dele executa em torno de um ponto fixo”,
podendo interferir na execucdo de certas tarefas, gerando lesdes e doencas, desde dores
abdominais, nauseas, dores no peito, respiracao curta e contragdes musculares.

Hattleben (2013 apud BRISTOT, 2019), a vibragdo € qualquer movimento oscilatorio
que "o corpo executa em torno de seu ponto de equilibrio ou de repouso ou em relagdo a um

corpo de referéncia”. Braga (2007) destaca que os efeitos das vibra¢bes sobre o homem sao
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graduais, em funcéo da intensidade, mas a partir do momento que o nivel de exposi¢ao aumenta,
percebe-se uma diminuigédo das capacidades, comprometendo assim a execucao das tarefas.

Enquanto Wachowicz (2013) destaca que a exposicao as vibracfes, normalmente gera
riscos elevados nos ambientes ocupacionais, podem causar desconforto, inseguranca e danos a
salde, efeito este causado em fungdo do modo de transmissao do individuo, das caracteristicas
das vibrac6es, assim como o tempo de exposicao e de sua repetigéo.

2.3 Fatores Humanos

Neste item da fundamentacéo teorica serdo destacados Fatores Fisioldgicos, tais como:

aspectos fisiologicos, fadiga, monotonia, motivacéo, estresse no trabalho e trabalho flexivel.

2.3.1 Aspectos Fisioldgicos

Modelo de satisfacdo de necessidades de Maslow é voltado para 0s aspectos que
impulsionam o individuo a acdo. O ser humano é movido por necessidades em funcdo da
sobrevivéncia, até a autorrealizacdo. Essa necessidade € representada por uma hierarquia de
cinco niveis: necessidades fisioldgicas; necessidades de seguranca; necessidades sociais;
necessidades de estima; e necessidades de autorrealizacdo. As necessidades fisioldgicas e os
comportamentos relacionados a sua satisfacdo estimulam as demais necessidades (TOLFO,
1999 apud PELLICCIOTTI, 2007).

Voltado ao trabalho home office Laville (1977 apud CASTANON, CRUZ,
CARVALHO e RAGONE, 2016), define a postura como a organizagdo dos segmentos
corporais no espaco, relacionado as caracteristicas anatémicas e fisioldgicas a as atividades de
trabalho, portanto, se a postura ndo estiver adequada pode acarretar diversos problemas, como:
sobrecarga impostas ao aparelho respiratorio, edemas, varizes, bursite, deformacdo da coluna
vertebral e até hérnias de disco.

Silva (2013) destaca que numa organizagao o conceito de motivacdo depende muito do
clima organizacional, pois envolve relacionamento entre pessoas e organiza¢des de modo a

satisfazer as necessidades de ambos. Destaca também a citagéo de Chiavenato (2002, p. 122):

“[...] Tal ajustamento ndo se restringe apenas a satisfagdo das necessidades
fisioldgicas e de seguranga - as chamadas necessidades vegetativas, mas envolve
também a satisfacdo das necessidades sociais, de estima e de autor-realizagdo - as
chamadas necessidades superiores. Como a satisfacdo das necessidades superiores
depende muito de outras pessoas, especialmente daquelas que ocupam posic¢Ges de
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autoridade, toma-se importante compreender a natureza do ajustamento ou
desajustamento das pessoas.”

Independente do trabalho, dos recursos fisicos, € preciso priorizar a qualidade de vida
no trabalho, sempre pensando no bem-estar de todos da organizacdo de modo a tornar o trabalho
realizavel (PINHEIRO; NEIVA; PEREIRA; SILVA, 2015).

2.3.2 Fadiga

Del Porto (1999 p. 6-11 apud TIOSSI, 2018), destaca a fadiga como um dos sintomas
psiquicos da depressdo. Reforca que o individuo pode relatar a fadiga persistente, mesmo sem
esforgo fisico, e até as atividades mais leves exigem esforco substancial, além de serem
realizadas de forma mais lenta.

Dejours, Abdourchelli e Jayet (1994 apud AMORINO, 2011), é perceptivel que a
organizacdo do trabalho promoveu crescimento e produtividade para as organizacdes, mas
também refletiu negativamente na satde e na qualidade de vida do trabalhador, em virtude das
longas horas de trabalho, causando fadiga mental e fisica e perdendo o sentido do trabalho.

Trazendo o tema para a empresa de call centers, as organizacGes precisam manter niveis
altos de produtividade, porém para isso acontecer é preciso manter um pequeno “exército de
reserva'. Isso ocorre, em virtude do esgotamento que a operagao exige com o passar do tempo.
O operador quando inicia a atividade na empresa, apresenta altos indices de rendimento, ha um
forte investimento pessoal levado pelo sentimento de autossuperacdo. Porém, com o passar do
tempo, a fadiga o esgotamento fisico e psicologico, a impaciéncia e 0 aumento constante das
metas refletem em queda da produtividade. Entdo para empresa é o sinal que o operador e
esgotou e precisa ser trocado (ROSENFIELD, 2007).

A fadiga é considerada por diversos autores como um esgotamento fisico e mental grave
e cronico. E um fendmeno de dificil conceituacdo, por seu estado de desequilibrio interno em
virtude do sistema de relagdes do organismo, no qual muitas vezes a alteracdo de um sistema
afeta os demais (OLIVEIRA; VIGANO; LUNARDELLI; CANEO; JUNIOR, 2015). Segundo
Oliveira, Marziale e Rozestraten (1995 p. 59-78 apud VIGANO, LUNARDELLI; CANEO e
GOULART JUNIOR, 2010), a fadiga pode atingir independente da faixa etaria em relacdo a
atividade executada por um periodo, gerando mal-estar, provoca alteragdes no estado
psicossomatico resultante de esforco fisico e/ou mental vinculado as condi¢gdes ambientais e

psicoldgicas, individuais e de trabalho.



31

O ambiente de trabalho representa um papel fundamental de satisfacdo ou de
insatisfagdo na vida do individuo que trabalha.

O ser humano vive num mundo de muitas exigéncias e dentre elas é o ambiente de
trabalho, pois € nestes subsidios que se cumpre outras exigéncias como: condi¢do social,
ambiente familiar, circulo de amizades etc. Entretanto, porém quando ndo se atinge essas
exigéncias, torna a pessoa vulneravel a um desajustamento e inadaptacdo psiquica com a sua
realidade de vida, podendo gerar queda de producdo, aumento do nimero de acidentes de
trabalho, absenteismo e aparecimento de doencas de origem psicossomatica (CHAGAS, 1992).

E possivel prevenir os estados de fadiga, é pertinente informar que n&o é o trabalho em
si que é danoso, mas sim, a maneira de como ele é organizado (CHAGAS, 2016).

2.3.3 Monotonia

De acordo com Melo (2011 apud CHIAVENATO, 2004), as organizagdes podem elevar
a satisfacao profissional dos colaboradores desde que crie um ambiente descontraido, excluindo
a rotina e monotonia, oferecendo salérios justos, politicas de beneficios e oportunidades de
promocdes, séo formas para aumentar a satisfagdo dos colaboradores da organizacao.

A monotonia, a fadiga e motivacao sdo aspectos importantes que devem ser analisados
na produtividade do colaborador. E fato que monotonia e a fadiga estdo em todos os ambientes
trabalho, entretanto podem ser controlados e substituidos por ambientes mais interessantes e
motivadores. A monotonia € a reacdo do organismo a um ambiente pobre em estimulos, tendo
como principais sintomas: sensacdo de fadiga, sonoléncia, morosidade e falta de atencé&o.
Normalmente atividades prolongadas e repetitivas de baixa dificuldade tendem a aumentar a
monotonia (MOTTA, 2009).

Ainda Motta (2009), destaca que a monotonia é avaliada por dois pontos de vista
distinto. No ponto de vista psicolégico, o colaborador exercera sua funcdo com maior
satisfacdo, interesse e motivacgdo se a funcao corresponde as capacidades e gostos do individuo.
Em contrapartida, um colaborador que ¢ exigido além da sua capacidade, ndo apresentara um
bom rendimento. J& na visdo da fisiologia, é preciso haver variacdes de excitacdo para que 0s
orgaos dos sentidos sejam estimulados e ativem as estruturas do cérebro. Atividades repetitivas
diminuem o nivel de excitacdo do cérebro e baixa as reaces do organismo.

O mundo do call center também néo é diferente, é um tipo de trabalho estressante e com
muita precariedade, por se tratar de natureza estatica, repetitiva e monoétona, acarreta

surgimento das Lesbes Musculoesqueléticas (LMERT), problemas auditivos e de viséo.
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Portanto, é importante para as e para os trabalhadores de contact center primarem pelas boas
praticas ergondmicas no ambiente de trabalho (SEBASTIAO, 2020).

2.3.4 Motivacao

A palavra motivacédo (derivada do latim motivus, movere, que significa mover) aponta
0 processo pelo qual um conjunto de razdes ou motivos explica, induz, estimula ou provoca
algum tipo de acdo ou comportamento do individuo. O comportamento humano sempre é
motivado (MAXIMIANO, 2000).

Segundo Chiavenato (2004), motivar os individuos a alcancar niveis elevados de
desempenho é uma questdo de sobrevivéncia das empresas em um mundo de negocios
altamente mutével e competitivo. E 0 desempenho da organizac&o que norteia o alcance dos
objetivos globais e ao sucesso no mundo dos negécios. E nesse sentido, que se torna muito
importante o estudo da motivacgao nas Organizacdes.

Ja no ramo do call center, a motivacdo € uma das grandes preocupacdes no local de
trabalho, um fendmeno continuo para cada individuo. Entretanto, essa motivacdo dos
colaboradores s6 sera possivel se atender as necessidades e seus objetivos de vida, dentro e fora
da empresa (PACHECO, 2011).

Esse tema é bastante discutido entre os profissionais de administragdo, o comportamento
motivado é algo almejado em qualquer empresa para que se possa alcancar a maior
produtividade, mas o grande desafio é motivar os colaboradores, muitas vezes as organizagoes
investem recursos e esforcos de forma errada e acabam prejudicando ainda mais sua
produtividade (PACHECO, 2011).

O clima organizacional existe a anos, como a preocupa¢do com a motivacdo, satisfacdo
e necessidades dos colaboradores (QUINIANGO, 2019). O grande desafio é estabelecer o
equilibrio num ambiente onde os funcionarios se sintam bem para desempenhar suas funcdes,
com a devida motivacdo, influéncias positivas e reconhecimento pelas atividades
desempenhadas (QUINIANGO, 2019). Ele destaca que as organizagdes que tém um clima
organizacional favoravel atraem grandes profissionais e futuros talentos, pois estes saberdo que
seu trabalho serd reconhecido e a certeza que terd um ambiente motivador que proporcione o
crescimento no mercado de trabalho. Séo varias situagdes que influenciam o clima

organizacional, como: motivacao, os tipos de lideranca, a comunicagao entre outros.
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E perceptivel que a qualidade de vida proporcionada ao colaborador influencia na sua
motivacgdo, sendo assim ndo ha organizagdo com qualidade sem antes haver qualidade com os
trabalhadores (ARAUJO, 2010).

2.3.5 Estresse no Trabalho

Mediante essa situacao surgiu a Teoria do Estresse, nasce no contexto da exploséo da
producdo e do consumo, embora com o passar do tempo tenha-se obtido avancos tecnolégicos,
ainda permanecem grandes desafios, como falta de motivacéo, desesperanca, depresséo, fadiga
e estresse.

Pesquisas mostram que cerca de 70% da populacdo sofre com estresse ocupacional,
situacOes provadas devido ao excesso de atividades, muitas tarefas a ser executadas em pouco
tempo, tanto pessoal como profissional, pressdes e cobrancas, desvalorizagao, podendo atingir
qualquer pessoa. Entéo isso torna-se um problema para as organizagdes, pois se o trabalhador
ndo estiver satisfeito, desmotivado e doente, dificilmente conseguira dar o seu melhor, logo
cabe as empresas investirem no bem-estar dos seus funcionarios, pois consequentemente isso
refletirA num comprometimento maior de seus colaboradores (SILVA; SALLES, 2016).

Em virtude da dificuldade no gerenciamento de tempo, presséo organizacional, presséo
social e entre outros fatores, o estresse esté infiltrado na vida do individuo afetando sua satde
mental. Juntando esses fatores mais a pandemia do coronavirus em 2020, uma saida encontrada
foi 0 home office. Apesar do home office ter pontos positivos no quesito da gestdo do tempo e
da organizacdo do trabalho, melhoria na qualidade de vida e familiar, ha também desvantagens
como ndo conseguir conciliar o trabalho com a vida doméstica, com a familia e o sentimento
de que nunca se acaba o trabalho. De acordo Morgenstern e Santos (2016 p. 11-24 apud SILVA,
EIROZ e BELEM, 2020), se ndo houver um equilibrio entre vida pessoal e profissional, essa
situacdo pode gerar estresse e doencas do trabalho como a depressao.

Uma area de trabalho que normalmente o estresse é presente séo os operadores de call
center, praticamente é o cartdo de visita da empresa, estdo em todos 0s seguimentos de comércio
de produtos e servigos. Para Soares, Santos, Araujo, Leite e Nagamine (2014 apud REGO,
2008), relata que o operador de call center, fica entre 85% e 90% de sua carga horaria diaria de
trabalho com atencdo total no monitor, mouse e headsets e sempre com a presenca de um
superior cobrando o alcance das metas. Ter um ambiente desta forma inevitavelmente
desenvolvera algum de tipo de sofrimento/doenca. Diante das condi¢fes apresentadas de um

ambiente de call center, é fundamental formular programas de Qualidade de Vida no Trabalho
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visando o bem-estar dos operadores (SOARES; SANTOS; ARAULO; LEITE E NAGAMINE,
2014).

2.3.6 Trabalho Flexivel

As relagdes de trabalho tornam-se cada vez mais complexas, essas mudangas no mundo
do trabalho tém provado muitas reacfes no quesito flexibilizacdo do trabalho. (RODRIGUES,
2014). Atkinson e Meager (1986 apud RODRIGUES, 2014, p. 779-788), classificam 4 tipos de
flexibilidade do trabalho:

l. Flexibilidade numérica externa, ajustamento da forca de trabalho ao mercado
externo;
Il. Flexibilidade numérica interna, ajustamento dos horarios dos trabalhadores nas
empresas;
. Flexibilidade funcional: uso de trabalhadores em diferentes atividades ou
funcBes dentro da empresa para atender as demandas de producéo;
V. Flexibilidade financeira ou de salérios: salérios ndo séo definidos coletivamente

e sim, individualmente ou em pequenos grupos.

Para Silva (2018 apud HARVEY, 1996), com a globalizacdo da economia,
impulsionado pela inovacdo tecnoldgico-cientifico-informacional, redesenha-se uma nova
organizacdo social imposta por um novo ritmo e producdo das atividades humanas. Um
exemplo dessa nova forma de trabalho é o home office, originado pela introducdo do
instrumental da informética e da telecomunicacdo: o computador de rede.

Diante de uma tendéncia de adaptabilidade e flexibilidade das relacdes de trabalho e da
gestdo de pessoas, o teletrabalho, em crescente expansao a nivel mundial, se apresenta como
uma alternativa ao classico modelo de organizacao centralizada de producéo. Essa flexibilidade

passa a ser vista como um valor estrutural a servi¢o da sociedade (SILVA, 2018).

2.4 Analise Ergonémica do Trabalho

A anélise ergonémica do trabalho (AET) busca aplicar os conhecimentos da ergonomia

para analisar, diagnosticar e corrigir uma circunstancia real de trabalho (I1DA, 2005). O método
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é constituido em cinco etapas: anélise da demanda, anélise da tarefa, analise da atividade,
diagndstico e recomendacoes.

2.4.1 Analise da Demanda

Demanda é a descricdo de um problema ou uma situagdo problematica que necessita
uma acdo ergonémica. Podem surgir de varias origens, tanto por parte da direcdo da empresa,
como da parte dos funcionarios e suas organizacées sindicais. O objetivo é entender a natureza

e a dimensdo dos problemas apresentados para uma solucédo (I11DA, 2005).

2.4.2 Andlise da Tarefa

Tarefa € um conjunto de objetivos prescritos, que devem cumprir. Um planejamento de
trabalho que pode constar em documentos formais, como a descri¢cdo de cargos. De maneira
informal, pode corresponder a certas expectativas gerenciais. A AET analisa as
inconformidades entre aquilo que é prescrito do que que é executado, verdadeiramente (I1IDA,
2005).

A analise da tarefa, refere-se aquilo o trabalhador deve realizar e quais condi¢des
ambientais, técnicas e organizacionais para esta realizacdo, pode ser por intermédio de
entrevistas entre empregador e empregado, além da analise da organizacdo do trabalho e das
caracteristicas do posto de trabalho VERGARA; SCHAPPO; SPEROTTO; ALVES, 2016).

2.4.3 Andlise das Atividades

Analise da atividade refere-se ao desempenho do trabalhador, na execucdo de uma
tarefa. E a forma de como o colaborador procede para atingir os objetivos que foram dados. A
atividade e influenciada por fatores internos e externos. Internos, sdo as caracteristicas do
proprio individuo, como formacdo, experiéncia, idade, sexo etc., além de sua disposicao
momentanea, como motivacdo, vigilancia sono e fadiga. Ja os fatores externos envolvem a
atividade que é executada, classificadas em trés tipos principais: contedo do trabalho,
organizagao do trabalho e meios técnicos (1IDA, 2005).

Avaliar o comportamento humano é fundamental quando se pretende explicar as ac6es
realizada de uma pessoa no seu posto de trabalho. Quando se realiza uma atividade, é necessario

que o corpo responda as suas solicitacdes de modo funcional. O individuo é analisado como um
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subsistema vinculado a subsistemas de tarefas caracterizando-o homens-tarefas. (BRASILIO,
2008).

Analise da atividade contempla a observacdo do trabalho executado, através da
observacao das atividades metais e fisicas do colaborador. Atividades metais relacionam-se aos
niveis de deteccdo, discriminacdo e interpretacdo das informacdes, enquanto as atividades
fisicas envolvem os niveis de tomada de deciséo e a¢do (FERREIRA; RIGHI, 2009).

2.4.4 Diagnostico e Recomendac6es Ergondmicas

O diagnéstico visa identificar os motivos que ocasionam o problema descrito na
demanda. Refere-se aos diversos fatores, relacionados ao trabalho e a organizacao, que influem
na atividade de trabalho (IIDA, 2005).

Wachowicz (2013), o diagnostico envolve coleta de dados/informacdes dos postos, das
tarefas, dos ocupantes destes postos, considerando exigéncias fisicas, cognitivas, psiquicas,
emocionais e nutricionais.

Através da AET é possivel identificar fatores do ambiente de trabalho que impactam a
saude fisica e mental dos colaboradores. Através das informages coletadas é possivel fornecer
subsidios para as adaptacdes e melhorias do ambiente fisico e psicossocial, podendo
proporcionar uma melhor produtividade mantendo a qualidade de vida dos funcionarios
(STICCA, 2017).

Ja as recomendacbes ergondmicas, referem-se as providéncias a ser tomadas para
solucionar o problema diagnosticado de forma clara com a descricdo de todas as etapas
necessarias par a solucionar o problema (I1DA, 2005).

O objetivo das recomendacdes ergondmicas é proporcionar ao posto de trabalho um
local mais confortavel e seguro a saude do trabalhador, buscando sempre reduzir os impactos
fisicos e mentais da atividade do colaborador (PALHARES; SANTANA; DOUZA, 2019).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo serdo apresentados os procedimentos metodoldgicos utilizados para a
pesquisa, conceituando as suas etapas, instrumentos utilizados, coleta e analise de dados.
Através desse procedimento sera possivel fazer a escolha da metodologia para responder 0s
possiveis problemas da pesquisa, cumprir os objetivos geral e especifico e por fim as
ferramentas utilizadas para resolucao deles.

3.1 Abordagem da Pesquisa

Em funcdo da problemdtica abordada, o estudo da pesquisa € predominantemente
qualitativo. O objetivo é buscar ver a percepg¢do dos operadores a respeito dos pontos que serdo
questionados sobre o trabalho em regime home office. Este tipo de abordagem é apropriado
guando se preocupa em conhecer a realidade segundo a perspectiva dos participantes sem
utilizar elementos estatisticos (ZANELLA, 2007).

A pesquisa qualitativa lida com interpretagdes das realidades sociais. E vista como um
empreendimento autdnomo de pesquisa, num contexto de programa de pesquisa com uma série
de diferentes projetos (BAUER; GASKELL, 2008, p. 23-26).

Para Gerhardt e Silveira (2009), a pesquisa qualitativa esta voltada a um
aprofundamento da compreensio de um grupo social, de uma organizagio etc. E um método
qualitativo de busca a entender o porqué das coisas, exprimindo o que convém a ser feito, pois
os dados analisados s3o ndo-métricos e se valem de diferentes abordagens. O objetivo da
amostra ¢ produzir informagdes capaz de produzir novas informacdes. Por tanto, preocupa-se
com aspectos da realidade que nao podem ser quantificados, mas centrando-se na compreensao

e explicacdo da dinamica das relacdes sociais (GEHARDT; SILVEIRA, 2009, p. 31-32).

3.1.2 Delineamento da Pesquisa

Visando alcangar os objetivos propostos usou-se a pesquisa descritiva, metodologia esta
utilizada para levantar que descrevem a situagdo dos operadores de call center, conforme
destaca Trivifios (1987, p. 110) “o estudo descritivo pretende descrever "com exatidao" os fatos
e fendmenos de determinada realidade”.

Para que a pesquisa tenha uma metodologia abordada adequada objetivando atingir os

fins pretendidos, utilizou-se a pesquisa descritiva. De acordo com Zanella (2007, p. 34),"a
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pesquisa descritiva procura conhecer a realidade estudada, suas caracteristicas e seus
problemas".

Para Gil (2008, p. 28), "a pesquisa descritiva tem como objetivo primordial a descrigao
das caracteristicas de determinada populagao ou o estabelecimento de relagdes entre varidveis".

Para o trabalho utilizou-se pesquisa de campo, que de acordo com Oliveira Junior
(2017), sdo "os dados obtidos nos locais onde ocorrem os fendmenos que serdo objetos do
estudo". Também foi realizado uma pesquisa aplicada, que de acordo com Almeida e Leite
(2016, p. 4), “objetiva gerar conhecimentos para aplicagdo pratica e dirigidos a solucdo de
problemas especificos. Envolve verdades e interesses locais”. Para tanto foi realizado um estudo
de caso junto a empresa Alfa em Florian6polis/SC na qual foi aplicado um questionario aos
operadores de call center, o objetivo ¢ analisar a as percepc¢des dos funcionarios sobre o trabalho
home office.

De acordo com Adrande, Ruoff, Piccoli, Schmitt, Ferreira e Xavier (2017), estudo de
caso € um método de pesquisa estruturado, podendo ser aplicado em diversas situaces para
contribuir com o conhecimento dos fenbmenos individuais ou grupais. Esse método exige
cuidados do pesquisador em explicar os procedimentos formais e reconhecer as limitacdes de
estudo. Este método é apropriado quando se busca responder questdes que expliquem

circunstancias de algum fenémeno social.

3.1.3 Sujeitos da Pesquisa

A pesquisa de campo foi realizada na operagdo de Call Center da empresa “Alfa”.
Historia da empresa, Em 1999, comegava a trajetéria da organizacdo com a iniciativa
inspiradora de melhorar a qualidade de vida das pessoas. Com a sede em Floriandpolis, a
empresa “Alfa” atende mais de 200 mil clientes em Santa Catarina, com mais de cinco mil
profissionais de saude e mais de mil e quinhentos estabelecimentos credenciados ao sistema.

A empresa “Alfa” facilita consultas médicas, exames laboratoriais, medicamentos,
servigos de urgéncias, emergéncia domiciliar com UTI movel, profissionais na area de
odontologia, fisioterapia, psicologia, fonoaudiologia e nutri¢ao. Além destes servigos, a “Alfa”
também oferece aquisi¢ao de seguros.

Os sujeitos de andlise serdo os operadores de call center conforme descrigdo dos
respectivos cargos.

Cargo Operador de Telemarketing - SAC:

v Atender ligagbes de clientes que entram em contato através da central de
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relacionamento; tirando duvidas dos clientes, atendendo as solicitacdes dentre outros;

4 Transferir clientes receptivos para pesquisa de avaliacdo de atendimento;

4 Realizar a tentativa de retencdo em TODAS as solicitacdes de cancelamento dos
clientes, seguindo as regras e orientagdes nos materiais de apoio;

v Realizar os registros via sistema, conforme treinamentos e manuais;

4 Realizar ligagOes ativas para as ligagcdes abandonadas do dia e dos dias anteriores, a
fim de atender os clientes que ndo puderam ser atendidos quando ligou;

4 Realizar ligagcGes ativas para base, conforme demanda da equipe de lideranca, para

fazer relacionamento com cliente, atualizar dados, atualizar forma de pagamento, dentre outros;

4 Realizar revisdes conforme solicitado pela auditoria;

4 Realizar as transferéncias de liga¢cOes para outros setores da empresa e fornecedores;
4 Participar das prelecdes, treinamentos e reciclagens sugeridas pela empresa;

v Atividade principal: Atender ligagdes de clientes que entram em contato através da

central de relacionamento; tirando duvidas dos clientes, atendendo as solicitacdes dentre outros;

Cargo operador de Telemarketing - Vendas:

4 Entrar em contato com possiveis clientes através do mailing fornecido pela empresa,
para apresentar, argumentar e finalizar a venda com o cliente;

4 Realizar as tabulacGes corretas no sistema do discador automatico, para fins de
controle e indicadores;

v Realizar o cadastro das vendas do cliente no sistema de forma correta;
Realizar a auditoria com os clientes conforme consta no sistema;
Realizar revisGes conforme solicitado pela auditoria;
Receber ligacbes receptivas de clientes interessados em comprar o plano;
Atender e enviar mensagens para clientes através de whats a fim de finalizar a venda;

Realizar os registros via sistema, conforme treinamentos e manuais;

NS N N N NN

Participar das preleg¢des, treinamentos e reciclagens sugeridas pela empresa.
v Atividade principal: Entrar em contato com possiveis clientes através do mailing
fornecido pela empresa, para apresentar, argumentar e finalizar a venda com o cliente.

Cargo Operador de Telemarketing — Cobranga:

4 Entrar em contato com clientes através do mailing fornecido pela empresa, para se
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relacionar o cliente, regularizar a forma de pagamento e realizar o acordo do atrasado;
4 Realizar as tabulacbes corretas no sistema do discador automatico, para fins de
controle e indicadores;
v Realizar o langamento do acordo no sistema;
Realizar os registros via sistema, conforme treinamentos e manuais;
Realizar a auditoria com os clientes conforme consta no sistema;
Realizar revisGes conforme solicitado pela auditoria;
Receber ligacbes receptivas de clientes interessados em negociar;

Atender e enviar mensagens para clientes através de whats a fim de finalizar o acordo;

AR NE NE NE NEEN

Participar das prelecdes, treinamentos e reciclagens sugeridas pela empresa.
v Atividade principal: Entrar em contato com clientes através do mailing fornecido
pela empresa, para se relacionar o cliente, regularizar a forma de pagamento e realizar o acordo

do atrasado.

Cargo operador de Telemarketing — Agendamento:

4 Atender ligacbes de clientes que entram em contato através da central de

agendamento; tirando duvidas dos clientes, atendendo as solicitacdes dentre outros;

v Realizar os agendamentos de consultas através do sistema;
v Realizar os registros via sistema, conforme treinamentos e manuais;
4 Realizar ligagOes ativas para as ligacdes abandonadas do dia e dos dias anteriores, a

fim de atender os clientes que ndo puderam ser atendidos quando ligou;

v Realizar a confirmacgdo da agenda de todas as consultas, exames e procedimentos;

v Realizar o cancelamento da agenda conforme demanda da lideranga;

v Realizar ligagdes ativas para base “Alfa”, a fim de ofertar os servigos da clinica para os
clientes;

4 Realizar as transferéncias de liga¢Ges para outros setores da “Alfa” se necessario, como

por exemplo cobranga, vendas, retencao;

4 Atender e enviar mensagens para clientes através de whats a fim de realizar os
atendimentos, agendamento, confirmacdo e cancelamento da agenda;

4 Participar das prelecdes, treinamentos e reciclagens sugeridas pela empresa;

4 Principal atividade: Atender liga¢cGes de clientes que entram em contato através da

central de agendamento. E realizar os agendamentos de consultas através do sistema.

3.1.4 Plano de Coleta, Tratamento e Analise de Dados
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A coleta de dados consiste no ato de pesquisar, juntar documentos e provas, procurar
informagdes sobre um determinado tema ou conjunto de temas correlacionados e agrupa-las de
forma a facilitar uma posterior analise. Nesta pesquisa foram utilizados dados oriundos de
fontes primarias e secundarias. Procurou-se para realizagdo da pesquisa estudos literarios
especificos como forma de instruir o pesquisador sobre o respectivo tema. A partir do material
bibliografico, optou-se realizar um questionario aos operadores de call center aplicando um
questionario utilizando a escala Likert.

. A escala de Likert, foi criada em 1932 por Rensis Likert, esse método solicita que os
entrevistados indiquem seu grau de concordancia ou discordancia com declaragdes relativas as
atitudes que estd sendo medida. E uma escala de resposta psicométrica utilizada comumente
em questionarios.

E uma das escalas mais confidveis e populares, como forma de medir as atitudes ou
comportamento de alguém, usando opgdes de resposta que variam de um extremo a outro.
Através dos dados obtidos do questionario da pesquisa analisa-se a escala final de Likert a partir
de alguns critérios, "considerando que a escala construida, tem X afirmacdes e que o conjunto
de numeros na qual ird se atribuir os valores a cada variavel sera de 1, 2, 3, 4 ¢ 5, entdo o valor
maximo da escala chegard a X x 5 =, e o valor minimo serd de X x 1 = X" (FIALHO; DIAS;
REGO, 2015).

Apo6s a coleta dos dados por meio da aplicacdo do questiondrio junto aos operadores,

realizou-se o tratamento e analise dos dados da seguinte forma:

a) Participantes: foram entrevistados 15 colaboradores, sendo 13 mulheres e 2 homens.

b) Material e instrumentos: foi aplicado um questionario junto aos operadores utilizando
a ferramenta Google Forms.

c) agrupamento de dados;

d) processamento de dados; e

e) andlise dos dados sob a otica, predominantemente, descritivo-qualitativa.

4 RESULTADOS
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Neste capitulo aborda-se a descri¢ao do ambiente da pesquisa e os dados obtidos através
do questionario respondido pelos operadores de call center. A anélise serve para comparar os

dados bibliograficos com os dados obtidos pelo questionario.

4.1 A percepcio dos operadores de call center sobre fatores humanos e ambientais do

trabalho

E comum encontrar nas centrais de atendimento uma constante pressdo por produgdo
com rigoroso controle e divisdo de tarefas, consequentemente essa sobrecarga acaba afetando
a saude dos operadores como desordens fisicas, psiquicas, emocionais ¢ sociais (SOUZA,
2012). Entao, esta secdo serve para comparar as informagdes contidas no referencial tedrico
com os dados obtidos no questiondrio. Nos graficos os numeros de 1 a 15 correspondem ao

nimero dos respondentes.

4.1.1 Perfil dos respondentes

Na questao 1 onde questionou-se “idade”, percebe-se no grafico 1, 12 operadores estiao
na faixa etaria de 20 a 29 anos e 3 na faixa etaria de 30 a 40 anos. O grafico mostra que a maioria
dos operadores tem um perfil jovem, logo entende-se que ¢ uma oportunidade para pessoas que
buscam o primeiro emprego, principalmente para aquelas sem experiéncia e que possuem pouca
qualificacdo. Atrelando a este assunto, Essert (2018) destaca a importancia do primeiro
emprego, pois trata-se de uma experiéncia marcante e pode ajudar na definicao do futuro dos

jovens.
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Gréfico 1 - Idade
Idade
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A questio 2, aponta que dos 15 entrevistados, 13 sdo mulheres e 2 sdo homens. Esses
dados demonstram que a maioria dos operadores deste call center da empresa “Alfa” ¢ composta
por mulheres. Inclusive Campos (2019) traz algumas situagdes que favorecem as mulheres
como: normalmente as cordas vocais s3o mais suaves ¢ isso facilita a comunicagdo; uma voz
mais suave permite que o a pessoa que esta do outro lado da linha permaneca calmo, paciente

ao que ¢ falado, gerando assim uma sensagao de empatia entre as partes.

Gréfico 2 - Sexo

Sexo

0 2 4 6 8 10 12 14

Fonte: Elaborado pelo autor.



Na questiao 3, foi solicitado a altura os operadores e apresentou-se os seguintes

resultados:

Grafico 3 - Altura
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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Na questido 4 quando questionado o peso, apds fazer o cruzamento desse dado com as

respectivas idades, € possivel constatar que 8 operadores estdo acima do peso de acordo com o

calculo do Indice de Massa Corporal (Peso/Altura?) (Gréfico 01).
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Figura 2- indice de Massa Corporal

1\Y[e Classificagcao

abaixo de 18,5 abaixo do peso

entre 18,6 e 24,9 Peso ideal (parabéns)
entre 25,0 e 29,9 Levemente acima do peso
entre 30,0 e 34,9 Obesidade grau |

entre 35,0 e 39,9 Obesidade grau Il (severa)

acima de 40 Obesidade Il (mérbida)

Fonte: ROSEWOOD, 2015.

Levando em consideragdo que o trabalho de call center ¢ realizado de maneira sentada
sem muitos movimentos, como estes colaboradores estdo em regime de home office, tende ser
mais facil o acesso a comida “mais vezes”, isso pode contribuir para aumento de peso, ja que

na empresa isso ndo seria possivel, por haver horario regrado para o momento da alimentagao.

Gréfico 4 - Peso
Peso
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Na questao 5, quando questionado se possui algum problema de saude, todos

responderam que nao.
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Grafico 5 - Problemas de Salde? Se sim, quais?

Problema de saude? Se sim, quais?

Sim

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Fonte: Elaborado pelo autor.

Em relacdo a questao 6, quando questionado se “mora sozinho (a) ou com familia”, 12

responderam que sim e 3 nao.

Gréafico 6 - Mora sozinho (a) ou com a familia?

Mora sozinho (a) ou com familia?

sornhe (a] -
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Fonte: Elaborado pelo autor.

No tocante a questao 7 foi questionado se o operador tem filhos, 9 responderam que

nao e 6 responderam que sim.



Gréfico 7 - Tem filhos?
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Ja na questao 8, quando questionados o tempo de empresa verificou-se que 6
operadores possuem dois anos de empresa, 4 possuem um ano de empresa, 4 possuem cinco

anos de empresa e 1 possui trés anos de empresa.

Gréfico 8 - Tempo de empresa

Tempo de Empresa
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Fonte: Elaborado pelo autor.

4.1.2 Trabalho em Home Office
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Para este item as respostas do questionario referem-se: mobilidrio e equipamentos,

biomecanicos, ambientais, organizacionais e avaliagao da dor.

a) Mobiliario e Equipamentos

Na questao 9, quando questionado se “o monitor de video e o teclado estdo apoiados
em superficies adequadas”, percebe-se que 11 concordam totalmente, 2 concordam
parcialmente, 1 discorda parcialmente e 1 discorda totalmente. Diante das respostas

apresentadas, a maioria tem uma percep¢ao positiva.

Gréafico 9 - O monitor de video e o teclado estdo apoiados em superficies adequadas?

O monitor de video e o teclado estdo apoiados
em superficies adequadas?

Concordo totaimente |

Concordo parcialmente || N

Nem concordo, nem discordo

Discordo parcialmente

Discordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.

Em relacdo a questao 10, quando questionado se “o se o assento permite fazer ajustes”,
percebe-se que 7 concordam totalmente, 5 discordam totalmente, 2 discordam parcialmente e 1
concorda parcialmente.

Observa-se que a partir da classificacdo dos itens pelo grau de insatisfagdo e satisfacao,
tecnicamente ha um equilibrio nas respostas, portanto, precisa-se ter atengao maior nesse
quesito tendo em vista que a postura ¢ fundamental para a exercer as func¢des do cargo. Aliés, a
NR 17 destaca que para atender ao requisito minimo de conforto o assento precisa ser “ajustavel

a estatura do trabalhador e a natureza da funcao exercida”.
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Gréafico 10 — O assento permite fazer regulagens e ajustes?

O assento permite fazer regulagens e ajustes?
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Na questao 11, quando questionado se “o encosto ¢ ajustavel e confortavel”, percebe-se que 8
concordam totalmente, 3 discordam totalmente, 2 concordam parcialmente, 1 discorda
parcialmente e 1 ndo concorda e nem discorda. Consta na NR 17, que o encosto precisa ser
ajustavel para proteger a regido lombar. Analisando as respectivas respostas onde a maioria

responde que concorda, entende-se que organizagdo atende consideravelmente este requisito.

Gréfico 11 — O encosto € ajustavel e confortavel?

O encosto é ajustavel e confortavel?
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Em relagdo a questdo 12, quando questionado se “a cadeira possui apoio para os
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bragdes”, percebe-se que 7 concordam totalmente, 5 concordam parcialmente, 1 ndo concorda
e nem discorda, 1 discorda parcialmente e 1 discorda totalmente. Analisando as respectivas
respostas onde a maioria responde que concorda, parece ser um indicativo de que a empresa

“Alfa” atende a mais um requisito que a NR 17 exige, a cadeira precisa ter apoio para os bracos.

Gréafico 12 — A cadeira possui apoio para 0s bracos?

A cadeira possui apoio para os bragos?
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Fonte: Elaborado pelo autor.

No tocante a questdo 13, quando questionado se “a cadeira possui estofamento
confortavel”, percebe-se que 7 concordam totalmente, 5 concordam parcialmente, 1 nao
concorda e nem discorda, 1 discorda parcialmente e 1 discorda totalmente. Analisando as
respectivas respostas onde a maioria responde que concorda, entende-se que a empresa “Alfa”

atende a mais um requisito da NR 17.
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Gréfico 13 — A cadeira possui estofamento confortavel?

A cadeira possui estofamento confortavel?
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Fonte: Elaborada pelo autor.

Diante das respostas das questdes da 2 até a 5, de um modo geral a cadeira parece
observar as exigéncias da NR 17, porém, um ponto apenas para se observar seria a questao do
ajuste do assento, tendo em vista que quase a metade dos entrevistados discordaram que o
assento ¢ ajustavel.

Em relagdo a questdo 14, quando questionado se a “mesa de trabalho comporta todos
0s equipamentos necessario para o trabalho”, percebe-se que 14 concordam totalmente e
lconcorda parcialmente. Analisando as respectivas respostas onde todos responde que

concorda, entende-se que a empresa “Alfa” atende a mais um requisito da NR 17.
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Gréfico 14 - A mesa de trabalho comporta todos 0s equipamentos necessarios?

A mesa de trabalho comporta todos os
equipamentos necessarios?

Concordo totalimente |
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Discordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.

Em relacdo a questao 15, quando questionado se “o ambiente de trabalho permite fazer
a movimentagdo das pernas e bragos” percebe-se que 14 concordam totalmente e 1 concorda

parcialmente.

Gréfico 15 - O ambiente de trabalho permite fazer a movimentacao das pernas e
bracos?

O ambiente de trabalho permite fazer a
movimentac¢ao das pernas e bragos?

Concordo totaimente G

Concordo parcialmente [
Nem concordo, nem discordo
Discordo parcialmente

Discordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.

A partir das respostas, parece ser um indicativo de que a empresa “Alfa” atende a mais
um requisito que a NR 17 exige, para atividades sentadas é preciso ter espaco para

movimentagao de bracos e pernas.
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b) Biomecanicos

No tocante a questao 16, quando questionado se “o trabalho exige postura (coluna)
incomoda por longo periodo”, percebe-se que 5 responderam que concordam totalmente, 3
concordam parcialmente, 3 ndo concordam e nem discordam, 3 discordam totalmente e 1

discorda parcialmente.

Gréfico 16 - O trabalho exige postura (coluna) incbmoda por longo periodo?

O trabalho exige postura (coluna) incbmoda por
longo periodo?

Concordo totaimente |
concordo parciaimente || N RN
Nem concordo, nem discordo || N NN
Discordo parcialmente || NN
Discordo totaimente || NEKEGNNEE
0 1 2 3 4 5 6

Fonte: Elaborado pelo autor.

De acordo com Pizyblski, Xavier, Oliveira, Torres e Gorski (2014), "o controle da
postura ereta e a estabilidade intersegmentar sdo essenciais para a realizagdo de atividades da
vida didria e na preveng¢ao de lesdes".

A questdo 17, quando questionado se “o trabalho exige postura sentada por longo
periodo”, percebe-se que 10 responderam que concordam totalmente, 3 concordam

parcialmente, 1 nem concorda e nem discorda e 1 discorda totalmente.
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Gréfico 17 - O trabalho exige postura sentada por longo periodo?

O trabalho exige postura sentada por longo
periodo?

Concordo parcialmente
Nem concordo, nem discordo
Discordo parcialmente

Concordo totalimente |
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A postura sentada por longo periodo pode acarretar problemas de saide como dores na
lombar e doencas musculoesqueléticas caso o posto de trabalho ndo esteja bem concebido
(PIZYBLSKI; XAVIER; OLIVEIRA; TORRES; GORSKI, 2014).

Na questao 18, quando questionado se “necessita realizar movimentos repetitivos de
forma frequente”, percebe-se que 9 responderam que concordam totalmente, 4 concordam

parcialmente, 1 ndo concorda e nem discorda e 1 discorda totalmente.

Gréfico 18 - Necessita realizar movimentos repetitivos de forma frequente?

Necessita realizar movimentos repetitivos de
forma frequente?

Concordo totaimente |
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Movimentos repetitivos durante longo periodo também podem acarretar problemas
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como desconfortos musculoesqueléticos e dores (PIZYBLSKI; XAVIER; OLIVEIRA;
TORRES; GORSKI; 2014).

Diante das respostas apresentas no quesito biomecanica, um unico ponto a destacar ¢
que alguns operadores relataram incomodo com sua postura (coluna), entdo ¢ importante a
empresa "Alfa" estar atenta a esse alerta como forma de prevenir eventuais lesdes dos seus

colaboradores.

C) Ambientais

Em relacdo a questao 19, quando questionado se ha ruido externo no local de trabalho,
percebe-se que 6 discordam totalmente, 4 concordam parcialmente, 3 concordam totalmente e

2 ndo concordam e nem discordam.

Grafico 19 - Ha ruido externo desconfortavel no local de trabalho?

Ha ruido externo desconfortavel no local de
trabalho?

Concordo totalimente |
Concordo parcialmente |
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A partir das respostas dos entrevistados, € possivel identificar que a maioria ressaltou a
existéncia de ruido, logo ¢ preciso cuidado, pois conforme ja citado neste trabalho, "ruido €
considerado um som capaz de causar uma sensac¢ao indesejavel para o trabalhador” (PEIXOTO;
2011, p. 128).

No tocante a questao 20, quando questionado se “o volume do headset ¢ ajustavel”, 14

concordam totalmente e 1 nem concorda e nem discorda.
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Gréfico 20 - O volume do headset é ajustavel?

O volume do headset é ajustavel?

Concordo totamente -

Concordo parcialmente
Nem concordo, nem discordo -
Discordo parcialmente

Discordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.

As respostas demonstram que a empresa oferece o equipamento adequado para o
operador exercer sua fungdo conforme exige a NR 17: “permitir ajuste individual da intensidade
do nivel sonoro”.

A questdo 21, quando questionado se “a iluminagdo ¢ adequada no ambiente de
trabalho”, percebe-se que 14 responderam que concordam totalmente e 1 concorda
parcialmente. De a acordo com as respostas do grafico 21, percebe-se que o fator iluminagao

ndo € problema para a execugdo da fungao.

Gréfico 21 - A iluminacdo € adequada no seu local de trabalho?

A iluminacao é adequada no seu local de
trabalho?

Concordo totaimente |
Concordo parcialmente [
Nem concordo, nem discordo
Discordo parcialmente

Discordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Na questdo 22, quando questionado se “ha desconforto térmico (temperatura) no
ambiente de trabalho”, percebe-se que 9 responderam que discordam totalmente, 2 nem
concordam e nem discordam, 1 discorda parcialmente e 1 concorda totalmente. Diante dos fatos

apresentados, percebe-se que o fator temperatura nao interfere no posto de trabalho.

Gréfico 22 - Ha desconforto térmico (temperatura) no seu ambiente de trabalho?

Ha desconforto térmico (temperatura) no seu
ambiente de trabalho?

Concordo totalmente [l

Concordo parcialmente || NN
Nem concordo, nem discordo || NN
Discordo parcialmente -

Discordo totaimente ~
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A NR 17 também traz referéncias em relacdo a temperatura, “de forma a reduzir riscos
aos colaboradores no exercicio de suas tarefas e dentro desta norma instrui que o indice de
temperatura efetiva deve estar entre 20° e 23°C”.

Em relacdo a questao 23, quando questionado se “ha reflexo no monitor de video”,
percebe-se que 9 responderam que discordam totalmente, 2 discordam parcialmente e 2

concordam totalmente.
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Gréfico 23 - O monitor de video do seu computador tem reflexo que dificulta a
visualizacao do contetdo projetado na tela?

O monitor de video do seu computador tem
reflexo que dificulta a visualizacdo do contetudo
projetado na tela?

Concordo totalmente || ENEGGEEGEG

Concordo parcialmente

Nem concordo, nem discordo
Discordo parcialimente | NN

Discordo totalmente |

Fonte: Elaborado pelo autor.

A NR 17 destaca que a fim de reduzir riscos ao colaborador, “a iluminagao precisa ser
adequada de forma uniformemente distribuida e difusa, evitando ofuscamentos, reflexos
incodmodos, sombras e contrastes excessivos”.

Em relacdo as respostas apresentadas no quesito ambientais, um ponto a destacar € o
ruido, percebe-se que essa situacdo ¢ muito comum no teleatendimento, cabe ao colaborador se

cuidar para ndo ocorrer eventuais problemas com perda de audi¢do.

d) Organizacionais

No tocante a questao 24, quando questionado se “ha pausas pré-definidas (intervalos)

para descanso”, os 15 (todos) responderam que concordam totalmente.
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Gréfico 24 - Ha pausas pré-definidas (intervalos) para descanso?

Ha pausas pré-definidas (intervalos) para
descanso?

Concordo totamente |

Concordo parcialmente
Nem concordo, nem discordo
Discordo parcialmente

Discordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.

A questio 25, quando questionado se o “ritmo de trabalho ¢ intenso”, percebe-se que 5
responderam que nem concordam e nem discordam, 4 concordam parcialmente, 3 discordam
totalmente, 2 concordam totalmente e 1 discorda totalmente. De acordo com as respostas do
grafico 25, verifica-se que as respostas foram variadas, neste caso ndo sendo possivel chegar a

uma conclusdo.

Gréafico 25 - O ritmo do seu trabalho é intenso?

O ritmo do seu trabalho é intenso?

Nem concordo, nem discordo || G
Discordo totalmente | N
Discordo parciaimente ||| EGTKTNRNGGGNGNN
Concordo totaimente || EGTNRGTN
concordo parciaimente ||| G

Fonte: Elaborado pelo autor.

Para TAVARES (2017), o engajamento em um trabalho intenso acarreta consequéncias

imediatas como cansago, ¢ problemas de satde.
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Na questio 26, quando questionado se “consegue cumprir as tarefas dentro do horario

de expediente” os 15 (todos) responderam que concordam totalmente.

Gréafico 26 - Consegue cumprir as tarefas dentro do horario de expediente?

Consegue cumprir as tarefas dentro do horario
de expediente?

Concordo totaimente |

Concordo parcialmente
Nem concordo, nem discordo
Discordo parcialmente

Discordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.

Em relagdo a questiao 27, quando questionado se “o material/equipamento fornecido
pela organizagdo permite executar a funcdo”, percebe-se que 13 concordam totalmente, 1
concorda parcialmente e 1 discorda parcialmente.

Analisando as respostas da questdo 27 e comparando-as com as da questdo 24 onde ¢é
questionado sobre os intervalos (descansos) pré-definidas, verifica-se que ndo ha uma

sobrecarga de servigo que os exijam fazer horas extras para o exercicio da fungao.
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Gréfico 27 - O material/equipamento fornecido pela organizacdo permite executar a
funcéo?

O material/equipamento fornecido pela
organizagao permite executar a fungao?

Concordo totaimente |

Concordo parcialmente [
Nem concordo, nem discordo
Discordo parcialmente [l

Discordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.

De acordo a NR 17 para quem exerce atividade de teleatendimento/telemarketing a
carga horaria exigida sdo “06 (seis) horas didrias, nele incluidas as pausas, sem prejuizo da
remuneracgao’.

No tocante a questdo 28, quando questionado se “as metas de produgdo sdo
alcancaveis”, percebe-se que 12 responderam que concordam totalmente, 2 concordam

parcialmente e 1 nem concorda e nem discorda.

Gréfico 28 - As metas de producdo sdo alcancaveis?

As metas de producdo sao alcancaveis?

Concordo totaimente |G
Concordo parcialmente -

Nem concordo, nem discordo -
Discordo parcialmente

Discordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.

Interessante esse resultado, pois analisando as respostas da questao 28 junto com as da
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questdo 26 (cumprir as tarefas dentro do horario de expediente), observa-se que a empresa
“Alfa” consegue fazer com que seus operadores de call center atinjam a meta dentro do horério
de trabalho (6 horas). Satisfagdo tanto para o colaborador como para a empresa.
Almeida e Souza (2012) destacam que a satisfacdo esta ligada “ao prazer que o
individuo sente ao alcangar a meta em questao”.
A questdo 29, quando questionado se “consegue conciliar o trabalho em home office
com os afazeres do lar”, percebe-se que 11 responderam que concordam totalmente, 3 nem

concordam e nem discordam e 1 concorda parcialmente.

Gréfico 29 - Consegue conciliar o trabalho em home office com os afazeres do lar?

Consegue conciliar o trabalho em home office
com os afazeres do lar?

Concordo totaimente |

Concordo parcialmente [l

Nem concordo, nem discordo || N RNNINININ

Discordo parcialmente

Discordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.

Ao relacionar essas respostas com as da questdao 7 (tem filhos?), foi possivel identificar
que ao menos nos afazeres do lar o filho ndo interfere. Para chegar essa conclusdo analisou-se
detalhadamente cada respondente, pois os que responderam que tinham filhos, fazem parte do
grupo que responderam (concordo), ou seja, que conseguem conciliar o trabalho em home office
om os afazeres do lar.

Na questao 30, quando questionado se “com o trabalho home office o nivel do estresse
aumentou”, percebe-se que 7 responderam que discordam totalmente, 3 nem concordam e nem

discordam, 3 concordam parcialmente e 2 discordam parcialmente.
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Gréfico 30 - Com o trabalho em home office o nivel do seu estresse aumentou?

Com o trabalho em home office o nivel do seu
estresse aumentou?
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Analisando as respostas onde grande parte respondeu que “discorda” entende-se que o
trabalho em home office tende ndo ser o fator gerador para eventuais situagcdes que o
colaborador venha a ter estresse.

Partindo do pressuposto que o estresse ndo aumentou, € sinal que a empresa “Alfa” esta
conseguindo lidar com essa situagao, pois como relata Silva e Salles (2016), cabe as “empresas
investirem no bem-estar dos seus funcionarios, pois consequentemente isso refletirda num
comprometimento maior de seus colaboradores”.

Em relagdo a questido 31, quando questionado se “com o trabalho em home office o
nivel de ansiedade aumentou”, percebe-se que 5 concordam parcialmente, 5 discordam
totalmente, 2 nem concordam e nem discordam, 2 discordam parcialmente e 1 concorda

totalmente.
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Gréfico 31 - Com o trabalho em home office o nivel de ansiedade aumentou?

O trabalho exige postura (coluna) incbmoda por
longo periodo?

Concordo totalmente ||| N
concordo parciaimente || NN
Nem concordo, nem discordo || NN
Discordo parcialmente | R R
Discordo totaimente [ NN
0 1 2 3 4 5 6

Fonte: Elaborado pelo autor.

Essa ¢ uma situag¢do cada vez mais comum na vida do cidadao, a ansiedade. De acordo
com Batista, Carvalho e Lory (2005), a ansiedade ¢ “o estado emocional aversivo sem
desencadeadores”, podendo envolver situagdes como tristeza, vergonha, culpa, ou situagdes
como colera, curiosidade, interesse e excitagao.

No tocante a questao 32, quando questionado se “com o trabalho home office exige um

maior nivel de concentra¢ao” percebe-se que 5 concordam totalmente, 4 discordam totalmente,

3 nem concordam e nem discordam, 2 concordam parcialmente e 1 discorda totalmente.

Gréfico 32 - O trabalho em home office exige um maior nivel de concentragéo.

O trabalho em home office exige um maior nivel
de concentragao?

Concordo totaimente
Concordo parcialmente || NN IR
Nem concordo, nem discordo || NN
Discordo parcialmente || NN
piscordo totaimente || NG
0 1 2 3 4 5 6

Fonte: Elaborado autor.

De acordo com as respostas, entende-se que independente da modalidade presencial ou
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home office, o telemarketing exige bastante concentragdo.
A questao 33, quando questionado se “com o trabalho home office o nivel de
atencao/memoria foi prejudicado”, percebe-se que 10 responderam que discordam totalmente,

2 discordam parcialmente, 2 concordam totalmente e 1 nem concorda e nem discorda.

Grafico 33 - Com o trabalho home office o nivel de atengdo/memoria foi prejudicado?
Com o trabalho home office o nivel de

atencdo/memdaria foi prejudicado?

Concordo totalmente || NEGEGN

Concordo parcialmente

Nem concordo, nem discordo [l

Discordo parcialmente || NNEGzG
Discordo totaimente | NN

0 2 4 6 8 10 12

Fonte: Elaborado pelo autor.

Diante das respostas obtidas, nota-se que a maioria no trabalho home-office entende que
sua atengcdo/memoria foi prejudicada.

Na questdo 34, quando questionado se “com o trabalho home office ha frequentes
interrupcdes”, percebe-se que 9 discordam totalmente, 3 discordam parcialmente € 3 nem

concordam e nem discordam.
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Gréfico 34 - Ha frequentes interrupc¢des no seu ambiente de trabalho?

Ha frequentes interrupgdes no seu ambiente
trabalho?

Concordo totalmente
Concordo parcialmente
Nem concordo, nem discordo

Discordo parcialmente

Discordo totalmente

o
N
Fey
[e)]
oo

10

Fonte: Elaborado pelo autor.

Fazendo uma correlagdo entre as questdes 6 ¢ 7, pode-se concluir que morar com
familia e/ou ter filhos ndo interfere no ambiente de trabalho do operador.

Em relagdo a questdo 35, quando questionado se “com o trabalho home office ha
dificuldades de comunicagdo com os operadores”, percebe-se que 11 discordam totalmente, 3

discordam totalmente e 1 concorda totalmente.

Gréfico 35 - Vocé tem dificuldades de comunicagdo com outros operadores?

Vocé tem dificuldades de comunicagdao com
outros operadores?

Concordo totalmente [
Concordo parcialmente

Nem concordo, nem discordo

Discordo parcialmente || NN
Discordo totalmente |

Fonte: Elaborado pelo autor.

A questao 36, quando questionado se “com o trabalho home office ha um isolamento

maior” percebe-se que 6 concordam totalmente, 5 concordam parcialmente, 2 nem concorda e
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nem discorda e 2 discordam parcialmente.

Grafico 36 - Com o trabalho home office ha um isolamento maior?

Com o trabalho home office ha um isolamento
maior?

Concordo totalmente

Nem concordo, nem discordo

Concordo parcialmente |

Discordo parcialmente

Discordo totalmente

o
[
[\
w
s~
w
(2]
~J

Fonte: Elaborado pelo autor.

Essas respostas sao bastante comuns com pessoas que trabalham home office no quesito
distanciamento, ainda mais num periodo de pandemia, portanto ¢ importante que a organizagao
esteja atenta a esses tipos de sinais.

O isolamento pode gerar efeitos psicologicos negativos, podendo se estender tanto as
consequéncias fisicas como mentais (FLORENCIO JUNIOR; PAIANO; COSTA, 2020).

Na questdo 37, quando questionado se ‘“‘sente-se motivado em trabalhar em home
office”, percebe-se que 10 concordam totalmente, 3 concordam parcialmente, 1 nem concorda

e nem discorda e 1 discorda parcialmente.



Gréfico 37 - Sente-se motivado em trabalhar em home office?

Sente-se motivado em trabalhar em home office?

Concordo totaimente GG
Concordo parcialmente _

Nem concordo, nem discordo -
Discordo parcialmente -

Discordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Analisando de um modo geral entende-se que essa mudanga para os operadores foi

produtiva, pois uma pessoa motivada consegue render mais, talvez essa motivagdo tenha sido

reflexo das respostas da questdo 20, onde responderam que as metas de producdo sdao

alcancgaveis.

e) Avaliagdo da dor

Nas questdes 38, 39 e 40 utilizou-se o mapa corporal proposto por Corllet e

Manenica (1980). Onde foi solicitado que operadores assinalassem a numeragao de acordo

com os possiveis desconfortos de acordo com a figura.

Figura 3 - Membros Superiores, Tronco e Membros Inferiores

LADO ESQUERDO LADO DIREITO | LADO ESQUERDO LADO DIREITO |LADO ESQUERDO LADO DIREITO

e

o B W N

Fonte: CORLLET e MANENICA (1980 apud CASTANON, CRUZ, CARVALHO ¢ RAGONE, 2016, p. 5)
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Em relagdo a questiao 38, de acordo com as respostas percebe-se que 10 operadores
sentem dores no ombro, 4 sentem dores no punho, 4 sentem dores na mao, 3 sentem dores no

cotovelo, 2 sentem dores no antebraco ¢ 1 sente dor no brago.

Gréfico 38 - Membros superiores

Membros superiores

Ombro |
Braco [N
cotovelo [N
Antebraco | NNENEBIN
Punho NN
mao I

o

2

F-9
[2)]
=]
)

12

Fonte: Elaborado pelo autor.

No tocante a questdo 39, de acordo com as respostas percebe-se que 7 operadores
sentem dores nas constas-inferior, 5 sentem dores no pesco¢o, 5 sentem dores na regido cervical,

4 sentem dores nas costas-médio, 3 sentem dores nas costas-superior € 1 sente dor na bacia.

Gréfico 39 — Tronco

Tronco

Pescogo

Regido Cervical

Costas-médio
Costas-inferior

Bacia

Costas-superior |

o
=
[N}
w
S
wn
(=}
~
oo

Fonte: Elaborado pelo autor.
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A questao 40, de acordo com as respostas percebe-se que 7 operadores sentem dores na

coxa, 4 sentem dores no joelho e 4 sentem dores na perna.

Grafico 40 - Membros inferiores

Membros Inferiores

Coxa

Perna

socho |

Tornozelo

Calcanhar

S
w
o
~
oo

0 1 2 3

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.2 Recomendacoes a empresa Alfa

Diante do que foi apresentado no item anterior, em relagdo ao mobilidrio a empresa Alfa

pode disponibilizar aos colaboradores uma cadeira ergondmica tendo em vista que na questao

10 quando questionados se “o assento permite fazer regulagens e ajustes, 5 operadores

responderam que discordam totalmente e 2 responderam que discordam parcialmente.

De acordo com a NR 17 a cadeira ergondmica precisa atender os seguintes requisitos:

v
v

AN N NN

Apoio em cinco pés;

Superficies onde ocorre contato corporal estofadas e revestidas de material que
permita a perspiragao;

Base estofada;

Altura da superficie superior ajustavel;

Borda frontal arredondada;

Encosto ajustavel;

Apoio de bragos.
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Figura 4 - Cadeira Ergonémica

Fonte: CARLOS, 2021.

Ainda referente ao mobilidrio, recomenda-se a utilizagcao do suporte para os pés aos que
ndo conseguem alcangar os pés no chdo, de forma a adaptar o comprimento da perna do

trabalhador.
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Figura 5 - Apoio para 0s pés

Fonte: ERGOMALS, 2021.

Em relagdo ao fator ambiental a empresa Alfa pode disponibilizar aos operadores um
headset (fone de ouvido) ante ruido de forma a bloquear o ruido externo. Essa sugestdo surge a
a partir da analise das respostas da questdo 19, quando questionados se "ha ruido externo
desconfortavel no local de trabalho", a maioria ressaltou a existéncia de ruido. Além disso, uma
outra sugestdo ¢ periodicamente a empresa fazer exames de audiometria como forma de

prevencao a perda auditiva.
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Figura 6 - Headset - Ante Ruido

Fonte: LOJAS AMERICANAS, 2021.

Ja em relacéo a avaliacdo a dor, percebe-se nas questdes 38, 39 e 40 que os operadores
relataram algum tipo de dor, seja nos membros superiores, tronco e inferiores, A sugestao é a
empresa disponibilizar 10 minutos de intervalo para realizacdo de ginastica laboral aos
operadores, pois posturas durante a jornada de trabalho associada a alguns movimentos
repetitivos predispdes a tensdo musculares. A ideia € elaborar uma cartilha ou até mesmo aplicar
um treinamento para os funcionarios com modelos de alongamentos para minimizar a
sobrecarga no decorrer da jornada de trabalho. A ginastica laboral é um mecanismo que
favorece a prevencdo de doencas, aumenta a circulacdo sanguinea na estrutura muscular,
melhora na oxigenacdo nos musculos e tenddes, ajuda na postura, diminui a tensdo muscular
desnecessaria e esforco na execucdo das tarefas diarias, além de reduzir a fadiga no final da

jornada.



Figura 7 - Ginéstica Laboral
Ginastica Laboral

Alongamento com encosto
Confira algumas sugestdes de alongamenta

SADO®
5T s 5,

Fonte: O Povo, 2015.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

As respostas demonstram que quando se trata de mobiliarios e equipamentos de modo
geral os operadores estdo satisfeitos com o que a organizagdo disponibiliza para sua execugdo
de trabalho, porém algumas situacdes foram relatadas pelos operadores algum tipo de
descontentamento, entdo ¢ importante a empresa dar uma atengdo, sao elas, como: assento,
postura e longo periodo sentado.

No quesito assento, ¢ importante a cadeira ter essa regulagem para que o operador ajuste
o seu tamanho a sua estacdo de trabalho. J4 quanto a postura, ¢ importante o operador estar com
sua lombar totalmente apoiada, pois apoiando as costas melhora-se os ombros e o
posicionamento da cabeca, portanto ¢ importante manter a lombar apoiada no encosto ou no
suporte para as costas. Enquanto trabalhar por longo periodo sentado, o corpo humano
fisiologicamente nao foi feito para ficar parado na mesma posi¢do, logo isso pode acarretar
eventuais problemas de saide como dores na lombar e doengas musculoesqueléticas

Quando investigado os fatores ambientais, um ponto que foi destacado pelos
funcionarios foi o ruido, situagdo essa que acaba interferindo o seu ambiente de trabalho
gerando um desconforto.

Referente a fatores organizacionais o ritmo intenso de trabalho ¢ outro ponto destacado
pelos operadores. Importante salientar que ritmo intenso de trabalho pode acarretar
esgotamento profissional, em virtude do alto nivel de exigéncia, a busca por exceléncia em
tudo, ser o maximo em tudo etc. Essas condi¢des podem levar o profissional a evoluir distirbios
comportamentais ou sindromes, como por exemplo, a sindrome de burnout, uma sindrome
psicologica originada a partir do estresse laboral. Apesar do relato do trabalho ter ritmo intenso,
através das respostas dos funcionarios, identificou-se que nao ha uma sobrecarga de servigco que
os exijam fazer horas extras para o exercicio da fun¢do, sendo a meta de produgao alcancgavel e
o material/equipamento fornecido pela organizacdo permite a realizacao do seu trabalho. Isto
¢, observa-se que a empresa Alfa consegue fazer com que seus operadores de call center atinjam
a meta dentro do horério de trabalho (6 horas), ou seja, ha satisfacdo tanto para o colaborador
COmo para a empresa.

Quanto ao trabalho home-oftice verificou-se que os colaboradores conseguem conciliar
o trabalho em home office com os afazeres do lar, inclusive para aqueles que possuem filhos.
Situagdes como estresse, ansiedade e concentracao relatado pelos operadores, entende-se que o
trabalho home-office tende a ndo ser o fator gerador para agravamento dessas situacdes. Por

fim, entende-se que de um modo geral, os colaboradores sentem-se motivados trabalhar em
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home office.

O ideal seria visitar a empresa para se ter uma visao ampla, analisando desde estrutura,
mobiliarios, equipamentos, o ambiente de trabalho, como ¢ a relacionar-se a distancia entre
empregado e empregador, ou seja, tudo que envolve o funcionamento da empresa. Mas, em
funcdo da privacidade e Pandemia, essa questao se tornou uma limitagdo da pesquisa.

De um modo geral através das respostas coletas, percebe-se que a empresa estd bem,
tendo em vista que a maioria das respostas foram positivas, cabe ressaltar que nao teve sugestao
de melhorias apresentados pelos colaboradores.

Nota-se que a organizacao vai de encontro a uma tendéncia no atual cenario do mundo
do trabalho, precisou se reestruturar, se readaptar para continuar com sua prestacao de servico,
porém agora em home office. Ainda ¢ um processo recente adotado pela empresa Alfa, logo
precisa-se fazer mais estudos para se ter a dimensao o quao produtivo essa mudanca esta sendo
produtiva.

Ao fim de trabalho, apresenta-se algumas sugestdes para desenvolvimento de novas
pesquisas:

v' Antropometria: estudo medidas e dimensdes das diversas partes do corpo
humano;

v Sindrome de burnout: estudo sobre esgotamento profissional relacionado ao
trabalho;

v' Lesdo por Esforco Repetitivo (LER): causada pela intensa repeticdo de
movimentos durante a jornada de trabalho;

v’ Perda de audig¢do: em fungdo do uso continuo do telefone ou da exposi¢io a
ruido;

v Doengas Ocupacionais: um estudo mais aprofundados sobres as doengas mais

comuns oriundas de call center.
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APENDICES

Questionério de Pesquisa

APRESENTACAO

Meu nome é Robson Carvalho de Melo, sou graduando em Administracdo pela Universidade
Federal de Santa Catarina. Estou realizando uma pesquisa académica sobre o tema: “Fatores
humanos e ambientais no trabalho: uma analise dos operadores de call center da empresa Alfa
em regime de home office”, sob orientacdo do Prof. Dr. Gerson Rizzatti Jr.

Esta pesquisa visa identificar fatores relacionados ao trabalho em home office, para
proporcionar potenciais melhorias.

Considerando o tema e propdsito do estudo, gostaria de convida-lo (a) a participar
voluntariamente desta pesquisa, respondendo a um questionario.

Para tanto é necessario formalizarmos a sua autorizacdo, ressaltando que a sua participacao é
espontanea e vocé so respondera o questionario ou perguntas que desejar.

As respostas do questionario serdo utilizadas para analise de dados, que embasardo 0s
resultados finais desta pesquisa.

Cabe ressaltar, que nenhum dado pessoal de respondente do questionario sera revelado,
mantendo-se assim, a confidencialidade das informacdes e 0 anonimato.

Em caso de davida, se vocé desejar contatar o responsavel pela pesquisa e/ou seu orientador,
seguem e-mails:

Graduando: Robson Carvalho de Melo, e-mail: robsoncarvalho.melo@gmail.com

Orientador: Prof. Dr. Gerson Rizzatti Jr, e-mail: rizzatti.ri@ufsc.br

Agradeco desde ja sua atencao e apoio para essa pesquisa.


mailto:robsoncarvalho.melo@gmail.com
mailto:rizzatti.rj@ufsc.br
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PERGUNTAS DAS PESQUISAS

1 Idade:

2 Sexo:

3 Grau de instruc¢ao:

4 Quanto tempo de empresa:

5 Local de residéncia:

6 Estado civil:

7 Filhos:

8 Média Salarial:

9 Periodo expediente de trabalho:

10 A empresa lhe forneceu algum equipamento para trabalhar em home office?
()SIM

()NAO

11 Ocorreu alguma mudang¢a nos seus beneficios com o formato de trabalho em home
office?

()SIM

()NAO

12 Dado a experiéncia do trabalho em home office, vocé gostaria de voltar a trabalhar
presencialmente?

()SIM

()NAO

13 Seu desempenho no trabalho home office aumentou em comparagio ao trabalho
presencial?

()SIM

()NAO

14 Sente-se mais estressado com o trabalho home office?

() Nunca

( ) Raramente

() Ocasionalmente

() Frequentemente

() Muita Frequéncia

15 Sente-se feliz com o trabalho em home office?

() Nunca



( ) Raramente

() Ocasionalmente

() Frequentemente

() Muita Frequéncia

16 Ardéncia nos olhos?
() Nunca

() Raramente

() Ocasionalmente

() Frequentemente

() Muita Frequéncia

17 Dor no ouvido?

() Nunca

( ) Raramente

() Ocasionalmente

() Frequentemente

() Muita Frequéncia

18 Fadiga no trabalho home office?
() Nunca

( ) Raramente

() Ocasionalmente

() Frequentemente

() Muita Frequéncia

19 Seu trabalho ¢ mondtono?
() Nunca

() Raramente

() Ocasionalmente

() Frequentemente

() Muita Frequéncia
20 Sente-se motivado?
() Nunca

( ) Raramente

() Ocasionalmente

() Frequentemente

() Muita Frequéncia
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21 Sente dor de cabec¢a?
() Nunca

() Raramente

() Ocasionalmente

() Frequentemente

() Muita Frequéncia

22 Sente Dor na nuca?
() Nunca

( ) Raramente

() Ocasionalmente

() Frequentemente

() Muita Frequéncia

23 Sente dor no punho/antebraco?

() Nunca

() Raramente

() Ocasionalmente

() Frequentemente

() Muita Frequéncia

24 Sente dor nas pernas?
() Nunca

( ) Raramente

() Ocasionalmente

() Frequentemente

() Muita Frequéncia

93



94



		2021-09-24T19:48:26-0300




