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RESUMO

Este estudo explora aspectos e relagdes entre a carga mental de trabalho, a qualidade
do sono e caracteristicas especificas do home office, pois tais elementos revelam-se fatores
cruciais que impactam diretamente a produtividade e a eficacia na execugdo das atividades
profissionais. Nesse contexto, este estudo tem como objetivo de identificar percepgdes de um
grupo de operadores de felemarketing sobre o home office. Para esse fim, foi desenvolvido e
distribuido um questionario composto por quatro secdes, destinado a coleta de dados
sociodemograficos, ao perfil profissional dos participantes, a definigdo dos pesos e
magnitudes de cada dimensdo do método NASA-TLX, bem como a perguntas relacionadas ao
PSQI e a alguns aspectos do home office. Os resultados revelaram que os profissionais
enfrentam uma carga mental percebida significativa no trabalho, principalmente em termos de
demanda temporal e frustragdao. Além disso, a maioria apresentou uma qualidade de sono
insatisfatéria, com destaque para a laténcia do sono e a disfun¢do diurna. Em relagdo aos
aspectos do home office, nota-se que as demandas profissionais interferem na vida familiar
com intensidade muito maior do que as demandas familiares nas atividades profissionais.
Além disso, ha um consenso sobre as afirmacdes de insuficiéncia de intervalos de descanso,
possivel adoecimento fisico quanto mental, além de desafios e problemas sistémicos. Também
se evidenciou os conflitos principais decorrem do impacto negativo do trabalho na dinamica
familiar. O ambiente fisico pode influencia na percepgao do home office, mas sem correlacdes

diretas com a carga mental de trabalho nem com outras variaveis do estudo.

Palavras-chave: Carga mental de trabalho; Home office; NASA-TLX; PSQI; Qualidade do

Sono.



ABSTRACT

This study explores aspects and relationships between mental workload, sleep quality, and
specific characteristics of home office, as these elements are crucial factors that directly
impact productivity and effectiveness in the execution of professional activities. In this
context, this study aims to identify the perceptions of a group of telemarketing operators
about home office. To this end, a questionnaire composed of four sections was developed and
distributed, aimed at collecting sociodemographic data, the professional profile of the
participants, the definition of the weights and magnitudes of each dimension of the NASA-
TLX method, as well as questions related to the PSQI and some aspects of home office. The
results revealed that professionals face a significant perceived mental load at work, mainly in
terms of time demand and frustration. In addition, most presented unsatisfactory sleep quality,
with emphasis on sleep latency and daytime dysfunction. Regarding the aspects of home
office, it is noted that professional demands interfere with family life to a much greater extent
than family demands do with professional activities. Furthermore, there is a consensus on the
claims of insufficient rest intervals, possible physical and mental illness, in addition to
systemic challenges and problems. It was also evident that the main conflicts arise from the
negative impact of work on family dynamics. The physical environment can influence the
perception of home office, but without direct correlations with the mental workload or with

other variables in the study.

Keywords: Mental workload; Home office; NASA-TLX; PSQI; Sleep quality.
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1 INTRODUCAO

A ergonomia ¢ uma ciéncia que examina as diversas influéncias no desempenho de um
sistema de trabalho e busca minimizar os impactos negativos sobre os empregados. Ao
reduzir a fadiga, o estresse, os erros e os acidentes, a ergonomia contribui para um ambiente
laboral mais seguro, saudével e satisfatorio. A prioridade da ergonomia € preservar a saude e a
seguranca dos trabalhadores, promovendo a satisfagdo e, consequentemente, a produtividade
(Iida; Buarque, 2016).

Classificada em trés areas principais: Fisica, Cognitiva e Organizacional. Segundo
Falzon(2007), a Ergonomia Fisica aborda aspectos relacionados as caracteristicas anatomicas,
antropométricas, fisiologicas e biomecanicas do ser humano no contexto do trabalho. Ja a
Ergonomia Organizacional foca na otimizagdo da estrutura, das regras e dos processos dentro
de uma organizagdo. Por outro lado, a Ergonomia Cognitiva estd ligada aos processos
mentais, como percepcdo, memoria, raciocinio e respostas motoras, no contexto das
interacdes entre as pessoas € os demais componentes de um sistema. Entre os temas centrais
dessa area estdao a carga mental de trabalho, os processos de tomada de decisdo, o desempenho
especializado, a intera¢dao entre humanos e maquinas, a confiabilidade humana, o estresse no
ambiente de trabalho e a formagdo, considerando a relagdo entre a pessoa e o sistema. Para
Othman e Romli (2016) a carga mental de trabalho refere-se a relacao entre as demandas de
uma tarefa especifica e a capacidade cognitiva do trabalhador em atendé-las. Em outras
palavras, quanto mais complexa for a tarefa, maior sera a exigéncia mental para realizé-la de
maneira eficaz. Portanto, j4& que a ergonomia cognitiva ¢ uma area de estudo dentro da
ergonomia, a carga mental de trabalho se destaca como um dos principais temas abordados
por essa disciplina (Falzon, 2007).

O conceito home office, trabalho remoto ou trabalho a distdncia, comegou a ganhar
destaque na década de 1970, trata-se de uma forma de trabalho flexivel que acontece na
residéncia do empregado. Essa modalidade tornou-se viavel devido aos avangos tecnologicos
das ultimas décadas, especialmente pela internet, e as mudancas nas rotinas de trabalho e na
sua gestdo em escala global (Rafalski, Andrade, 2015; Taschetto, Froehlich, 2019; Reis et al.,
2020). No Brasil, a expressao "trabalho a distancia" foi oficialmente introduzida em 1997,
durante o semindrio Home Olffice/Telecommuting — Perspectivas de Negocios e de Trabalho
para o Terceiro Milénio. Entretanto, foi apenas em 2017 que o termo "teletrabalho" passou a

ser reconhecido na Consolidacdo das Leis do Trabalho, por meio da Lei 13.467 (Gomes,
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2020). No entanto, a pandemia de COVID-19 provocou transformagdes significativas no
ambiente e dinamica de trabalho, acelerando a crescente tendéncia do trabalho remoto
realizado de casa. Essas mudangas impactaram de forma substancial o estilo ¢ a rotina dos
funcionarios (Umishio, et al., 2021).

As atividades laborais apresentam, segundo Wisner (1994), no minimo, trés
dimensodes: fisica, cognitiva e psiquica. Cada uma dessas dimensdes pode contribuir para o
desenvolvimento de sobrecarga, uma podendo impactar as outras. Na dimensao psiquica, os
disturbios podem surgir em funcao do sofrimento e da fadiga fisica, de alteragcdes nos ritmos
de trabalho, da qualidade do sono comprometida pela organizacdo das tarefas, e da sobrecarga
cognitiva decorrente do trabalho. Nesse sentido, Ollinger (2022) afirma que a qualidade do
sono dos colaboradores estd piorando progressivamente a medida que aumentam as horas
dedicadas ao home office, devido ao tempo prolongado diante de telas e aos estressores
associados ao ambiente de trabalho e doméstico, a distribuicdo das tarefas e a sobrecarga
cognitiva, consequentemente promovendo agravamento dos disturbios do sono.

As atividades desempenhadas por atendentes de telemarketing sao essenciais para que
uma organizagdo se comunique ¢ estabelega relacionamentos com seus clientes, além de
permitir a prestacdo de servicos e a criagao de novas oportunidades de negocios. Em um
contexto de intensa competitividade entre os call centers no Brasil, as empresas comegaram a
implementar o home office como uma estratégia para reduzir custos e aumentar a
produtividade. Essa modalidade permite que os atendentes desempenhem suas funcdes
remotamente, geralmente de suas proprias casas, em vez de estarem presentes no ambiente
fisico da empresa (Mello, et al., 2014). Apesar da forma rapida de inser¢ao do trabalhador
nesta nova modalidade com beneficios como a economia de tempo, diminuicao do estresse
causado pelo transito e a redugdo nas interrupgdes, o que contribui para um possivel aumento
da produtividade e a diminuicdo de despesas com transporte e saude (Rodrigues, 2011). No
entanto, algumas desvantagens comecam a emergir devido a crescente tendéncia do trabalho
remoto, que resulta na integracdo do trabalho a esfera doméstica do individuo, especialmente
quando ndo ha um planejamento prévio ou um ambiente de trabalho apropriado. (Silva; Silva;
Santos, 2021). Algumas vezes as residéncias ndo sdo preparadas para o teletrabalho (Awada et
al., 2021). Sustentando a ideia de que o home office também tende a ser desfavoravel,
intensificando o desconforto dos trabalhadores nesse formato (Ramos; Moreira, 2022).

Portanto, devido a concorréncia, a necessidade de melhorar a eficiéncia e as altas

demandas de produtividade, o estresse € o controle emocional se tornam fatores de risco tanto



13

para o colaborador quanto para a empresa (Coelho, 2010). Como também pelo fato da
satisfacdo dos trabalhadores em regime de home office ainda necessitar de pesquisas
empiricas que abordem suas necessidades de maneira eficaz (Godoy, 2019), que este regime
de trabalho ¢ um assunto emergente que necessita de mais pesquisas (Aderaldo; Aderaldo;
Lima, 2017) e da dificuldade em conceituar, mensurar ¢ avaliar os aspectos da carga mental
de trabalho, em contraste com a carga fisica, esse tipo de estudo costuma ser pouco explorado.
Diante desse contexto, a pesquisa se propoe a responder a seguinte questao: Como um grupo
de operadores de telemarketing em regime de home office percebem a sua carga mental
de trabalho e qualidade de sono?

A investigacao desse problema ¢ crucial para identificar os fatores associados a carga
mental de trabalho e com os resultados obtidos servirdio como base para a realizacdo de
estudos semelhantes que examinem outros setores, proporcionando uma visdo mais

abrangente da situacdo.

1.1 OBJETIVOS

Objetivo Geral:

Identificar percepgdes de um grupo de operadores de telemarketing sobre o home office

Objetivos especificos

Avaliar a carga mental de trabalho de operadores de telemarketing que desenvolvem

seu trabalho em home office por meio do método NASA-TLX;

e Avaliar o tempo e a qualidade do sono de operadores de telemarketing que atuam em

home office;

e Identificar a percepgao dos trabalhadores sobre a influéncia mutua das demandas do

trabalho sobre as demandas da familia;

e Verificar possiveis associagdes entre as variaveis do estudo
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2 EMBASAMENTO TEORICO

2.1 Ergonomia

A ergonomia ¢ uma ciéncia que examina as diversas influéncias no desempenho de um
sistema de trabalho e busca minimizar os impactos negativos sobre os empregados. Ao
reduzir a fadiga, o estresse, os erros e os acidentes, a ergonomia contribui para um ambiente
laboral mais seguro, saudével e satisfatorio. A prioridade da ergonomia € preservar a satde e a
seguranca dos trabalhadores, promovendo a satisfacdo e, consequentemente, a produtividade
(Iida; Buarque, 2016).

O conceito de ergonomia vem das palavras gregas "ergon", que significa trabalho, e
"nomos", que se refere a regras. Em esséncia, trata-se de uma disciplina cientifica dedicada a
melhorar a seguranga, o conforto, a saude e a eficiéncia em relagdo a maquinas, sistemas,
equipamentos e atividades (Dul: Weerdmeester, 2012).

Ja Falzon (2018) caracteriza a ergonomia como a investigacao cientifica da interagao
entre o ser humano e seus instrumentos, técnicas e ambientes laborais. Seu proposito ¢
desenvolver, em colaboracdo com as varias areas cientificas que a compdem, um conjunto de
conhecimentos que, com vistas a aplicagdo pratica, visa adaptar de forma mais eficiente os
meios tecnoldgicos de produgdo e os ambientes de trabalho e vida as necessidades humanas.

Embora existam varias definigdes especificas de ergonomia criadas por diferentes
associagdes da area, a definicdo mais antiga remonta a 1950, quando foi formulada na

Inglaterra pela Ergonomics Research Society. Essa defini¢ao descreve a ergonomia como:

“Ergonomia ¢ o estudo do relacionamento entre o homem e seu trabalho,
equipamento, ambiente e, particularmente, a aplicacdo dos conhecimentos de
anatomia, fisiologia e psicologia na solugdo dos problemas que surgem desse

relacionamento.” (Iida; Buarque, 2018).

A Associacdo Brasileira de Ergonomia (ABERGO) define ergonomia, ou fatores
humanos, como uma disciplina cientifica que investiga as interagdes entre individuos e outros
componentes de um sistema. Essa area profissional aplica teorias, principios, dados e métodos
em projetos que buscam melhorar o bem-estar humano e a eficiéncia dos sistemas. Assim, a

ergonomia ¢ uma ciéncia multidisciplinar que considera aspectos fisicos, ambientais,
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cognitivos e organizacionais, com foco no ser humano como elemento central da pesquisa
(ABERGQO, 2021).

Classificada em trés areas principais: Fisica, Cognitiva e Organizacional. Segundo
Falzon (2007), a Ergonomia Fisica aborda aspectos relacionados as caracteristicas
anatomicas, antropométricas, fisiologicas e biomecanicas do ser humano no contexto do
trabalho. J4 a Ergonomia Organizacional foca na otimizagdo da estrutura, das regras ¢ dos
processos dentro de uma organizagdo. Por outro lado, a Ergonomia Cognitiva esta ligada aos
processos mentais, como percep¢ao, memoria, raciocinio e respostas motoras, no contexto das
interacdes entre as pessoas € 0s demais componentes de um sistema. Entre os temas centrais
dessa area estdo a carga mental de trabalho, os processos de tomada de decisdo, o desempenho
especializado, a intera¢do entre humanos e maquinas, a confiabilidade humana, o estresse no
ambiente de trabalho e a formacdo, considerando a relacdo entre a pessoa € o sistema.
Segundo Vidal (2000), a ergonomia cognitiva aborda os fatores mentais envolvidos nas
atividades laborais, enfatizando a relevancia dos processos de pensamento dos colaboradores
durante a realizacdo de suas fungdes. Essa disciplina nos ensina que os trabalhadores nao sao
apenas executores de tarefas; eles também sdo influenciados por fatores que podem restringir

seu desempenho.

2.2 Carga Mental de Trabalho

Para Othman e Romli (2016) a carga mental de trabalho refere-se a relagdao entre as
demandas de uma tarefa especifica e a capacidade cognitiva do trabalhador em atendé-las. Em
outras palavras, quanto mais complexa for a tarefa, maior serd a exigéncia mental para
realiza-la de maneira eficaz. De acordo com Falzon (2018), a carga de trabalho se refere ao
grau de exigéncia de uma atividade em um determinado momento, assim como as
repercussoes dessa atividade. Essa carga pode ser vista como um sistema de entradas e saidas,
onde as entradas consistem nas tarefas e suas exigéncias, além do estado do trabalhador. Por
outro lado, as saidas representam o nivel de desempenho e as consequéncias que essa tarefa
traz para o trabalhador. Ja Corréa (2003), afirma que a carga mental diz respeito a carga de
trabalho que estd ligada a aspectos psiquicos, englobando as cargas relacionadas ao fator
afetivo no trabalho ou ao significado que o trabalho possui para quem o realiza. Além disso,
inclui aspectos cognitivos que se referem as cargas resultantes das exigéncias cognitivas das

tarefas, como o uso da memoria, a tomada de decisdes, o raciocinio e as regras pertinentes a
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tarefa. Assim, a carga mental de trabalho combina elementos psiquicos € cognitivos que sao
componentes dos dois conceitos anteriores.

Entre os temas centrais da ergonomia cognitiva estdo a carga mental de trabalho, os
processos de tomada de decisdo, o desempenho especializado, a interagdo entre humanos e
maquinas, a confiabilidade humana, o estresse no ambiente de trabalho e a formagao,
considerando a relagdo entre a pessoa e o sistema. Ja, Leplat e Cuny (1983), afirma que a
carga mental de trabalho surge do conceito de carga de trabalho, que ¢ entendida como um
espaco de interacao entre as exigéncias da tarefa, suas complexidades e a capacidade humana
de executd-la. O conceito, de maneira mais ampla, refere-se as mudangas nas percepgoes €
nos elementos do funcionamento cognitivo, que englobam percep¢do, aten¢do, foco e
memoria (Baumer, 2003). Os desafios enfrentados surgem das interacdes conflituosas entre a
trajetoria do trabalhador e a trajetoria da empresa, levando em conta a necessidade do
trabalhador de se realizar por meio do seu trabalho. Por outro lado, a organizacdo implementa
um sistema de automatizagdo que visa ajustar o trabalhador as demandas da fungao requerida
(Dejours; Abdoucheli; Jayet, 1994). Essas dindmicas podem até afetar a saude mental ou as
condigdes psicologicas do individuo (Dejours, 1980).

Os aspectos cognitivos estdo relacionados a carga mental, que pode gerar varios
problemas como sobrecarga mental e estresse elevado, fatores que excedem as limitagdes do
ser humano. O autor ainda disserta sobre como o setor de servigos carece de ergonomia em
todos os aspectos, principalmente pelo fator mental ser o principal recurso que os
trabalhadores possuem (Forner, 2018). Além disso, devido a complexidade em definir,
quantificar e avaliar os elementos da carga mental de trabalho, frequentemente esse tipo de
pesquisa acaba sendo negligenciado (Nasa, 1986). Mais especificamente aos atendentes, a
carga mental associada ao trabalho esta ligada as exigéncias cognitivas impostas pelas
atividades laborais. Em uma dessas pesquisas, foram observadas alteragdes como zumbidos,
assobios, cefaleias e pensamentos obsessivos, tanto durante quanto fora do horario de trabalho
de telefonistas (Le Guillant et al., 1956). Portanto, ja que a ergonomia cognitiva ¢ uma area de
estudo dentro da ergonomia, a carga mental de trabalho se destaca como um dos principais

temas abordados por essa disciplina (Falzon, 2007).

2.3 Aspectos do Trabalho Remoto

O conceito trabalho remoto, comecou a ganhar destaque na década de 1970, como

uma solucdo para mitigar os desafios causados pelo trafego, especialmente em resposta a crise
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do petréleo. Essa abordagem aproveitou as novas tecnologias que estavam se desenvolvendo
naquele periodo (Haubrich; Froehlich, 2020). No Brasil, esse fendmeno comecou na década
de 1990, inicialmente nas empresas do setor privado, e, nos ultimos dez anos, tem se
expandido para o setor publico (Brik, Brik, 2013; Haubrich, Froehlich, 2020).

A expressdo "trabalho a distancia" foi oficialmente introduzida em 1997, durante o
semindrio Home Office/Telecommuting — Perspectivas de Negocios e de Trabalho para o
Terceiro Milénio. Entretanto, foi apenas em 2017 que o termo "teletrabalho" passou a ser
reconhecido na Consolidacao das Leis do Trabalho, por meio da Lei 13.467 (Gomes, 2020).

Trata-se de uma forma de trabalho flexivel que acontece na residéncia do empregado.
Essa modalidade tornou-se viavel devido aos avancos tecnologicos das ultimas décadas,
especialmente pela internet, e as mudangas nas rotinas de trabalho e na sua gestdo em escala
global (Rafalski, Andrade, 2015; Taschetto, Froehlich, 2019; Reis et al., 2020).

No entanto, a pandemia de COVID-19 provocou transformacdes significativas no
ambiente e dinamica de trabalho, acelerando a crescente tendéncia do trabalho remoto
realizado de casa. Essas mudangas impactaram de forma substancial o estilo ¢ a rotina dos
funcionarios (Umishio, et al., 2021).

As condi¢des de temperatura, iluminagao e actstica sao elementos que se relacionam
com as caracteristicas do ambiente interno e da edificacdo. Isso abrange aspectos como
dimensdes, design, estética, mobiliario e higiene, todos os quais influenciam diretamente o
bem-estar ¢ a satisfagdo dos usudrios. (Frontcak et al, 2011; Arif et al, 2016).

As atividades desempenhadas por atendentes de telemarketing sdo essenciais para que
uma organizagdo se comunique ¢ estabelega relacionamentos com seus clientes, além de
permitir a prestacdo de servigos e a criacdo de novas oportunidades de negocios. Em um
contexto de intensa competitividade entre os call centers no Brasil, as empresas comecaram a
implementar o home office como uma estratégia para reduzir custos e aumentar a
produtividade.

Essa modalidade permite que os atendentes desempenhem suas fun¢des remotamente,
geralmente de suas proprias casas, ao invés de estarem presentes no ambiente fisico da
empresa (Mello, et al., 2014).

Segundo Oliveira (2018), o teletrabalho tem sido estudado por diversos pesquisadores
ao longo dos anos. Estudos como os de Bentley e Yoong (2000), Dewett e Jones (2000),
Martinez-Sanchez et al. (2007), Nilles (1996), Nohara et al. (2010), Papalexandris e Kramar
(1997), Tietze (2005) e Tombari e Spinks (1999) apontam diferentes aspectos positivos e
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negativos do impacto do teletrabalho na produtividade e na gestdo organizacional, conforme

Quadro 1 (apud Oliveira, 2018).

Quadro 1-Vantagens e desvantagens para trabalhador e empresa

Algumas vantagens | Algumas desvantagens para a | Algumas Algumas desvantagens

para a empresa empresa vantagens para o | para o trabalhador
trabalhador

Oportunidades de | O trabalho remoto pode | A diminui¢do da | Maior controle das

expansao sem | acarretar riscos como  a | exaustdo, uma | organizagdes, redugdo

necessidade de grandes | exposicdo de  informagdes | melhor capacidade | da inovagdo nas tarefas

reformas internas,
processos mais rapidos
e eficientes, acesso a
profissionais com custo
mais  acessivel em
regides com escassez de
vagas, diminui¢do de
conflitos interpessoais,

dispensa de controle de

ponto, erradicacdo de
faltas e atrasos,
expansao territorial

facilitada e diminuicao
de despesas com

espagos fisicos.

confidenciais da organizagdo.
Adicionalmente, 0
acompanhamento do progresso
torna-se  mais

das tarefas

complexo, assim como o
estimulo e o engajamento dos
profissionais que atuam
remotamente. A internalizacao
dos valores e da cultura da
empresa por esses
colaboradores também pode ser

prejudicada, e garantir a sua

fidelidade a  organizagdo
representa um desafio
adicional.

de conciliar a vida

profissional com a

pessoal, e a
diminui¢do das
despesas

relacionadas ao
transporte,

alimentacao e
vestudrio para o

trabalhador.

realizadas, aumento das

horas trabalhadas.

Fonte: Adaptado de Oliveira (2018)

Apesar da forma rdpida de insercdo do trabalhador nesta nova modalidade com

beneficios como a economia de tempo, diminuicdo do estresse causado pelo transito e a

reduc¢do nas interrupgdes, o que contribui para o possivel aumento da produtividade e a

diminui¢do de despesas com transporte e saiide (Rodrigues, 2011). No entanto, algumas

desvantagens comecam a emergir devido a crescente tendéncia do trabalho remoto, que

resulta na integracdo do trabalho a esfera doméstica do individuo, especialmente quando nao

h4a um planejamento prévio ou um ambiente de trabalho apropriado. (Silva; Silva; Santos,
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2021), mesmo que suas residéncias ndo estivessem preparadas para o teletrabalho (Awada et
al., 2021).

Sustentando a ideia de que o home office também tende a ser desfavoravel,
intensificando o desconforto dos trabalhadores nesse formato (Ramos; Moreira, 2022). Da
mesma forma, como afirma Oliveira et al. (2020), que o espago de trabalho doméstico se
revelou desfavoravel do ponto de vista ergondomico, pois grande parte dos individuos precisou
desempenhar suas tarefas laborais utilizando assentos improprios, desprovidos de regulagem
de altura e suporte para os pés, bem como visores de tela sem capacidade de ajuste,
concluindo que para trabalhadores que atuam remotamente em ambientes sem condigdes
adequadas de ergonomia, o lar pode nao ser o local mais apropriado, visto que ha uma maior
probabilidade de ocorréncia de distirbios mentais e de problemas nos musculos e 0ssos,
sobretudo na regido da coluna.

Portanto, A mudanca abrupta que for¢ou os trabalhadores a atuarem em casa fez com
que muitas empresas ndo conseguissem fornecer os recursos necessarios para um trabalho
adequado. Assim, os funcionarios tiveram que criar um escritorio em casa com o mobiliario
disponivel, compartilhando o espago e utilizando ambientes multifuncionais. Isso gerou
condi¢gdes de trabalho que podem resultar em desconforto e problemas de saude futuros
(Davis et al, 2020).

Nesta conjuntura de trabalho, onde as tarefas estdo sendo realizadas a distancia, o
espaco residencial converte-se em local profissional. Para Ametorwo (2014), o
desenvolvimento profissional pode ser enriquecido quando a pessoa desempenha diversos
papéis, possibilitando que conhecimentos adquiridos sejam aplicados em diferentes areas,
pois o nucleo familiar pode funcionar como apoio emocional para questdes relacionadas ao
ambiente de trabalho, além de poder auxiliar no processo educacional dos filhos. No entanto,
os efeitos desta transformacao abrupta citada por (Silva; Silva; Santos, 2021), podem englobar
uma modalidade de interacao conflitante entre os ambitos familiar e profissional, em contraste
com os aspectos favoraveis previamente mencionados. Segundo Lemos, Barbosa ¢ Monzato
(2020), o desequilibrio entre atividades profissionais e familiares surge quando uma pessoa
experimenta pressoes distintas ao exercer suas fungdes no trabalho e na vida pessoal, tornando
complexa a harmonizagdo dessas duas esferas. J4 para Boyar e Mosley (2007), o conflito
trabalho-familia manifesta-se quando circunstancias ou desafios no ambiente profissional

provocam tensdes ou desentendimentos na esfera doméstica e nas relagdes familiares.
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Ao trabalhar remotamente, ocorre uma fusdo entre ambientes anteriormente distintos e
a execucdo das atividades profissionais passa a se entrelacar com o ambiente familiar,
conforme estudos de Molina e Silva (2019) e Barros e Silva (2010), os profissionais em
regime de home office frequentemente perdem as fronteiras de espago que tradicionalmente
separavam as responsabilidades laborais da vida doméstica. Esta situacdo dificulta a distingao
clara entre a esfera profissional e residencial, resultando muitas vezes na sobreposi¢do de
papéis.

Tal sobreposi¢ao pode gerar impactos desfavoraveis, intensificando tensdes na relagao
entre trabalho e familia. Outro aspecto relevante que pode influenciar essa dindmica ¢ a
possibilidade de distracdo no ambiente doméstico, resultando em perda de foco no trabalho.
Isso pode fazer com que a rotina familiar interfira nas atividades profissionais, afetando o
desempenho do trabalhador (Spasiani et al., 2023). De acordo com Molina e Silva (2019),
essa complexidade surge porque nem todos os profissionais que atuam em home office
dispdem de um espago exclusivo para o trabalho, muitas vezes precisando realizd-lo em meio
as interacdes sociais e familiares. Considerando ainda o ambiente de trabalho remoto, Amin
(2021) destaca que essa forma de atuagdo ainda requer uma infraestrutura de rede apropriada,
além de equipamentos que podem nao ser tdo completos quanto os disponiveis no local de

trabalho presencial.

Neste contexto de trabalho remoto, Tietze (2005) cita também alguns impactos
desfavoraveis, incluindo um aumento no controle organizacional, uma reducao na
originalidade nas tarefas realizadas e uma tendéncia de horarios de trabalho que se estendem
para além dos limites convencionais. Como também, resultando na elevagdo da carga mental
relacionada ao trabalho, que pode estar ligada tanto ao contetido das atividades quanto ao
regime de home office, pois esse modelo demandou a aquisi¢do de novas competéncias, como
o uso de tecnologias e a participagdo em videoconferéncias, além da necessidade de se adaptar
a um novo ambiente laboral, incluindo interrupcdes e distracdes durante a execugdo das
tarefas em casa, tornando a carga mental como o aspecto mais ressaltado como resultado do
trabalho a distdncia (Gongalves; Correia; Andrade, 2020). Desta forma, a carga mental
elevada, pode resultar em uma diminui¢do na capacidade de discriminar sinais € um atraso nas
respostas sensoriais, além de dificultar a resolu¢do de problemas, provocar mudangas na

memoria e aumentar a taxa de erros (Bonfatti, 2011).
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2.4 Qualidade de sono

O sono adequado ¢ fundamental para o bem-estar fisico e mental, fortalecendo cada
sistema do organismo, como o metabolismo, a imunidade, a cognicdo e o controle das
emocodes. A qualidade do sono ¢ um conceito abrangente que engloba elementos mensuraveis,
como o tempo total dormido, a quantidade e o tempo dos momentos de vigilia, a consisténcia
dos horarios de sono, e também aspectos de percepgao individual, como a sensag¢do de sono
profundo e o desempenho nas atividades didrias. A condi¢do de satde relacionada ao sono
possui multiplos fatores e sofre influéncia de agdes bioldgicas, assim como de elementos
situacionais € sociais, como faixa etaria, género, participag¢do social e situacdo financeira e
profissional (Grandner, 2019). O sono parece desempenhar um papel importante na reposi¢ao
de energia e no restabelecimento do equilibrio dos processos fisiologicos. Além disso,
contribui para a consolidacdo da memoéria e para o aprimoramento da capacidade de
concentracao, favorece a eliminagdo de substincias neurotoxicas e estimula uma maior
plasticidade cerebral (Xie et al., 2013).

As atividades laborais apresentam, segundo Wisner (1994), no minimo, trés
dimensdes: fisica, cognitiva e psiquica. Cada uma dessas dimensdes pode contribuir para o
desenvolvimento de sobrecarga, uma podendo impactar as outras. Na dimensao psiquica, os
disturbios podem surgir em funcdo do sofrimento e da fadiga fisica, de alteragdes nos ritmos
de trabalho, da qualidade do sono comprometida pela organizagao das tarefas, e da sobrecarga
cognitiva decorrente do trabalho. Mudancas no sono afetam o funcionamento adequado do
corpo, pois dificultam o descanso essencial para a recuperacao de todos os 6rgaos, podendo,
assim, ter um efeito negativo na satde fisica e mental (Freitas; Araajo; Fischer, 2020).

Em certos grupos de trabalhadores, esta modalidade de trabalho foi relacionada a uma
ma qualidade do sono, que pode impactar diretamente o desempenho e a satisfagdo no
trabalho, resultando em varias doengas e um sofrimento psicologico significativo (Pinho et
al., 2021). Nesse sentido, Ollinger (2022) afirma que a qualidade do sono dos colaboradores
estd piorando progressivamente a medida que aumentam as horas dedicadas ao home office,
devido ao tempo prolongado diante de telas e aos estressores associados ao ambiente de
trabalho e doméstico, a distribuicdo das tarefas e a sobrecarga cognitiva. Portanto, neste
contexto a saude fisica dos empregados foi impactada negativamente por rotinas laborais
prolongadas, sedentarismo, e inadequagdes ergondmicas no ambiente de trabalho.
Consequentemente, observou-se uma eleva¢do na ocorréncia de dores nos musculos e

esqueleto, disturbios do sono, e enfermidades oculares.
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3 MATERIAIS E METODOS

Este estudo ¢ uma pesquisa aplicada, focada na obtengdo de novos conhecimentos em
um contexto especifico. Tem um carater exploratorio, com o objetivo de se familiarizar com o
problema e torna-lo mais compreensivel, levando em conta os aspectos pertinentes ao caso.
Também possui um carater descritivo, visando descrever as caracteristicas da populacao ou
fendmeno, relacionar suas variaveis e examinar seu perfil sociodemografico, além de seu
estado de satde fisica e mental, entre outros. A abordagem quantitativa foi adotada devido a
necessidade de calcular a carga mental dos trabalhadores e interpretar os resultados
apresentados em formato numérico (GIL, 2022).

A pesquisa foi conduzida em uma empresa do setor de terceirizacdo de servigos de
Call Center, situada no Rio Grande do Norte. Para a coleta de informagdes, foi utilizado um
questiondrio que foi enviado pela internet, com o auxilio do Google Forms, para alguns
funcionarios ap6s o término de suas atividades diarias. A coleta ocorreu entre 17 e 27 de
fevereiro de 2025, resultando em 88 respostas validas, cujas respostas foram organizadas e
tratadas por meio de planilhas eletronicas e software estatisticos.

O questionario comecgou com uma se¢do dedicada a um termo de consentimento livre
e esclarecido, em conformidade com as diretrizes da Organizagdo Mundial da Satde (OMS).
A segunda parte continha perguntas relacionadas a caracterizagdo dos participantes,
abordando aspectos como sexo, idade, estado civil, se tém filhos, nivel de escolaridade, se
estdo atualmente estudando, turno de trabalho, modalidade (home office ou presencial) e
tempo de experiéncia na area de telemarketing. A terceira se¢do foi elaborada para determinar
os pesos das seis dimensdes do NASA-TLX, onde o trabalhador seleciona, entre pares de
dimensdes, aquela que mais impacta seu trabalho. A quarta se¢do foi projetada para avaliar a
intensidade de cada dimensao do método, com perguntas que utilizavam uma escala de zero a
dez, em que zero indica que o trabalho ndo exige nenhuma demanda desse aspecto e dez
indica que o trabalho requer a maxima demanda. Por fim, a quinta parte possui perguntas para
coletar informagdes sobre os aspectos do trabalho remoto e qualidade do sono utilizando o
indice de Qualidade de Sono de Pittsburgh, buscando estabelecer relagdes entre os métodos
abordados.

Hart e Staveland (1988) levaram em conta que um bom desempenho nos resultados

estd relacionado a valores reduzidos, j4 que uma carga mental de trabalho mais leve esta
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ligada a um melhor desempenho nas atividades, sem classificacdo das pontuagdes. Portanto,
em razao de diversas modificagdes no método ¢ levando em conta as restrigdes do formulario,
a avaliacdo do nivel da carga mental serd classificada pela Tabela 1, conforme proposto por

Nur; Iskandar; Ade (2020) e Nurfajriah; Arifati; Herlina (2017).

Tabela 1 - Classificacdo do nivel de Carga

Carga Valor
Muito baixo 0-9
Baixo 10-29
Médio 30-49
Alto 50-79
Muito Alto 80-100

Fonte: Adaptado de Nur; Iskandar; Ade (2020) e Nurfajriah; Arifati; Herlina (2017)

A Tabela 1 foi empregada para categorizar os resultados da carga em cinco niveis:
muito baixo, baixo, médio, alto e muito alto, conforme sugerido por Nur, Iskandar, Ade
(2020) e Nurfajriah, Arifati, Herlina (2017), levando em conta que o nivel maximo ¢ definido

para valores iguais ou superiores a oitenta.

3.1 Método NASA TASK LOAD INDEX (NASA-TLX)

As avaliacdes subjetivas sdo consideradas os métodos mais frequentes para mensurar a
carga mental de trabalho. Partindo do principio de que o nivel de fadiga mental ou carga de
trabalho esta ligado a capacidade do trabalhador em realizar suas atividades, entre os métodos
subjetivos, destacam-se o Subjective Workload Assessment Technique (SWAT), que avalia a
carga mental de uma tarefa com base em trés dimensoes: tempo, esfor¢o mental e estresse.

Outro método amplamente utilizado é o National Aeronautics and Space
Administration Task Load Index (NASA-TLX), que abrange seis subescalas ou dimensoes.
Dentre elas, trés se referem as exigéncias enfrentadas pelo individuo (mental, fisica e
temporal), enquanto as outras trés estdo relacionadas as interagdes do individuo com a tarefa

(frustracdo, esforco e desempenho), (Cardoso, 2010).
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O Indice de Carga Mental NASA foi desenvolvido pelo Grupo de Desempenho
Humano no Centro de Pesquisas Ames da NASA. Desenvolvido por Hart e Staveland (1988),
em que destacam que a carga mental de trabalho ndo é uma propriedade fixa ou intrinseca,
mas sim determinada pela dificuldade da tarefa, pelas demandas das autoridades durante a
execucdo e pelas capacidades e percepgdes do individuo envolvido. Macedo et al (2018)
descreve o NASA TLX, ou Task Load Index, como um questionario multidimensional criado
em 1986 para medir a percepcao subjetiva da carga mental de trabalho.

Seu objetivo ¢ minimizar a variabilidade nas avaliagdes entre os avaliadores,
utilizando defini¢des preestabelecidas de carga mental de trabalho, além de calcular uma
média ponderada das notas atribuidas em diferentes subescalas. Assim, busca-se obter uma
avaliacdo mais consistente e precisa da carga de trabalho percebida (HART, 1986).

Segundo Baumer (2003) que realizou analise de bases de dados internacionais revelou
que o NASA-TLX ¢ um dos métodos quantitativos mais eficazes e com maior valor agregado,
destacando-se por seu baixo custo e facilidade de uso, além de fornecer resultados confiaveis.
Essa ferramenta ¢ amplamente reconhecida por sua capacidade de avaliar a carga de trabalho
de forma precisa e acessivel, tornando-a uma escolha popular em diversas aplicacdes.

Ja Meshkati, Hancock e Rahimi (1992) afirmam que o NASA-TLX ¢ uma das escalas
de avaliacdo mais eficazes, demonstrando um nivel consistente de sensibilidade em tarefas
que envolvem aspectos cognitivos e perceptivos. Essa escala ¢ de facil compreensdo e

aplicacao. O Quadro 2 apresenta as seis escalas ou dimensdes que compdem este método.

Quadro 2-Dimensoes do NASA-TLX.

Dimensao Descrigao

Demanda Mental O quanto de atividade mental e perceptiva que a tarefa exige (pensar,

decidir, calcular, lembrar etc.)

Demanda Fisica O quanto de atividade fisica que a tarefa necessita.

Demanda O quanto de pressdo temporal foi percebida para realizar a tarefa.
Temporal

Desempenho Quao bem-sucedido o operador se sentiu ao realizar os objetivos da

tarefa, qual o nivel de satisfacdo com seu desempenho/performance ao

realizar a tarefa.

Esforco O quanto de esforgo (mental e fisico) que o operador tem que realizar

para obter seu nivel de rendimento.
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Nivel de | O quanto o operador se sente inseguro, estressado, irritado,

Frustragao descontente, etc., durante a realizag¢ao da atividade.

Fonte: Adaptado de Hart (1986)

De acordo com lida e Buarque (2021) a implementacdo do método ocorre apds a
conclusdo da tarefa, dividindo-se em duas fases. Na primeira fase, o trabalhador realiza
comparagdes entre pares, que consistem em quinze combinagdes das seis dimensdes
interligadas, escolhendo, para cada par, a dimensdo que mais impacta seu trabalho. Cada
dimensdo pode ser selecionada nenhuma vez (sem relevancia) ou até cinco vezes (maxima

relevancia), resultando na atribuig¢do de pesos a cada dimensao, descrito na Figura 1.

Figura 1 — Comparacio dos pares das dimensoes

Esforgo X Performance
Frustagio X | DemandaMental
Demanda Fisica X | Demanda Temporal
Performance X Demanda Mental
Demanda Mental X Esforgo
Demanda Mental X Demanda Fisica
Esforco X Demanda Fisica
Demanda Temporal | X Frustagio
Performance X Frustagio
Demanda Temporal | X | Demanda Mental
Demanda Temporal | X Esforgo
Performance X | Demanda Temporal
Demanda Fisica % Frustagio
Demanda Fissca b. 4 Performance
Esforgo X Frustagio

Fonte: Adaptado de Hart (1986)
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Na segunda fase, o trabalhador preenche um questionario, indicando a intensidade de
cada dimensdo do Quadro 1, em uma escala de zero a cem (variando de muito baixo a muito
alto). Isso permite uma avaliagdo quantitativa da importancia de cada fator para o trabalhador.
Por fim, é necessario multiplicar o peso de cada dimensdo pela sua respectiva magnitude. A
soma desses resultados para as seis dimensoes, dividida por quinze, fornece o valor da carga

mental de trabalho global de cada trabalhador, conforme apresentado na Equacao 1.

Zf'zili'pa.:?m\ magnituds ) (1)
15

Resultado =

Os pesos e as magnitudes coletadas correspondem diretamente as seis dimensoes
avaliadas pelo NASA-TLX, ou seja, os pesos ¢ as magnitudes estdo relacionados de forma
especifica e direta as seis dimensdes que compdem a avaliagdo do NASA-TLX, refletindo a

contribuicao de cada uma delas na carga mental de trabalho percebida.

3.2 Indice de qualidade do sono de Pittsburgh

Os mecanismos neurobiologicos relacionados ao sono sdo imprescindiveis em todas as
espécies, pois asseguram a preservacao do bem-estar fisico e cognitivo. Alteragdes no padrao
de sono podem gerar impactos negativos no rendimento profissional e académico, nas
interacdes familiares e sociais, e também estdo relacionados a uma maior probabilidade de
ocorréncia de acidentes (Antonelli et al., 2004).

O Indice de Qualidade do Sono de Pittsburgh (PSQI) é um método para mensurar a
qualidade do sono e problemas relacionados ao sono ao longo de um més. O indice de
qualidade do sono surgiu a partir da unido de saberes tedricos, vivéncia empirica e
experimentacdes praticas, com o objetivo de conceber uma ferramenta acurada e fidedigna
para mensurar a qualidade do sono.

Sua criag@o se fundamentou em trés pilares: percepcdo clinica e contato com pacientes
que sofrem de distirbios do sono; analise de questionarios sobre a qualidade do sono ja

existentes em publicacdes cientificas; e aplicacdo do instrumento em situagdes reais durante
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um periodo de dezoito meses (Buysse et al., 1989) e se destaca por sua simplicidade,
uniformidade e boa receptividade entre pacientes, conforme observado na versdo original,
segundo (Lomeli et al., 2008).

A validagdo da versao em portugués do Brasil comprovou que o PSQI-BR também ¢
um instrumento preciso e confidvel para medir a qualidade do sono em individuos que falam
portugués brasileiro, mantendo a equivaléncia com a versdo original. Durante a validacdo,
notou-se que a influéncia do idioma e do contexto cultural exigiu apenas ajustes culturais
minimos. A validagdo da versdo brasileira por Bertolazi et al. (2010) atesta que o PSQI-BR
pode ser amplamente utilizado como ferramenta de pesquisas cientificas.

Conforme afirma Buysse et al. (1989), o questionario € composto por dezenove
perguntas respondidas pelo proprio individuo e cinco questdes adicionais dirigidas ao parceiro
ou acompanhante de quarto do participante.

Vale ressaltar que as cinco perguntas extras sdo aplicadas unicamente na avaliacao
clinica, ndo influenciando o resultado final do indice. As perguntas sdo distribuidas em sete
componentes. Cada componente recebe uma pontuacdo que varia de zero (auséncia de
dificuldade) a trés (dificuldade acentuada).

Os componentes do PSQI (indice de Qualidade do Sono de Pittsburgh) sio: qualidade
subjetiva do sono, laténcia do sono, duracdo do sono, eficiéncia habitual do sono, disturbios
do sono, uso de medicamentos para dormir e disfungcdo diurna do sono. A soma das
pontuagdes dessas sete categorias resulta em um valor entre zero e vinte € um, que representa
a pontuacao geral.

Quanto mais alta a pontuagdo, pior a qualidade do sono. Uma pontuacdo acima de
cinco indica uma qualidade de sono insatisfatoria e sugere que o individuo demonstra
problemas significativos em, no minimo, duas categorias, ou dificuldades moderadas em pelo

menos trés delas.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Caracterizacao da amostra dos trabalhadores

Com o consentimento livre e esclarecido dos participantes da pesquisa, todos
trabalhadores de telemarketing foram informados sobre o propoésito do estudo e o uso de seus
dados. Foram coletadas 88 respostas. Inicialmente, o questionario foi aplicado com o objetivo
inicial de tragar o perfil sociodemografico dos participantes. Com o objetivo de definir o perfil
dos trabalhadores que integraram o estudo, foram coletados dados sobre caracteristicas

individuais como sexo, idade, estado civil, existéncia de filhos e nivel de instrugao.

Figura 2 - Sexo dos participantes

HE Feminino = Masculino

Fonte: Autoria propria (2025).

Conforme evidenciado na Figura 2, verifica-se que dos 88 colaboradores respondentes,
a distribui¢do por género revela predominancia feminina. Especificamente, 60 participantes
do sexo feminino, representando 68% do total, enquanto 28 sdo do sexo masculino,

constituindo 32% da amostra.
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Das idades coletadas, foram segmentadas em grupos para facilitar a representacio

visual em um grafico. Os resultados podem ser observados na Figura 3.

Figura 3-Faixa etaria dos participantes

46a 55

20 .

36a45
13%

mldade =18a25 =26a35 w36a45 wmd6asbs

Fonte: Autoria propria (2025).

Com base na avaliacdo da Figura 3, constata-se que a faixa etaria predominante dos

colaboradores situa-se entre 26 e 35 anos, representando 52% do total de participantes,

seguido dos funciondrios que possuem entre 18 e 25 anos caracterizando 33% da amostra

total. Em contrapartida, as menores representatividades foram observadas nas faixas etarias de

36 a 45 anos e de 46 a 55 anos, ambas com 13% e 2%, respectivamente.

Figura 4- Estado civil
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s = Solteiro{a) = Casado(a) = Divorciado (a)

Fonte: Autoria propria (2025).

Os resultados da amostra em relagdo ao estado civil revelaram que a maior parte dos
participantes ¢ de solteiros, representando 73%. Em seguida, estdo os casados, que totalizam

23%. Os divorciados, com 4%, completam os dados apresentados na Figura 4.

Figura 5-Nimero de filhos

3%

mN3opossui m1 m2 mMaisde?2
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Fonte: Autoria propria (2025).

A Figura 5 ilustra sobre a quantidade de filhos. Nota-se que a maioria dos
participantes, representando 73%, ndo tem filhos. Uma parcela de 14% dos trabalhadores
declarou ter um filho, enquanto 10% tém dois filhos, ¢ uma menor proporg¢ao, 3%, possui

mais de dois filhos.

Figura 6-Escolaridade

= Ensino médio = Ensino técnico
= Superior incompleto = Superior completo

m Pos graduacao

Fonte: Autoria propria (2025).

Com relagdo ao nivel de instru¢do dos participantes, a Figura 6 demonstra mesma
predominadncia de individuos com o ensino médio concluido com 32%, nivel superior
incompleto com 32%. J& o nivel superior completo ficou com 20%. Observa-se que as
categorias de Ensino técnico completo e Pos-Graduagdo apresentaram uma equivaléncia em
termos de representatividade com 11 % e 5%, respectivamente.

A andlise do perfil sociodemografico dos operadores revela que a maioria da amostra €
composta por mulheres (68%). A faixa etaria predominante estd entre 26 e 35 anos,
representando 52% dos operadores. Além disso, a maioria sdo solteiros (73%), ndo tem filhos
(73%) e possui ensino médio completo e superior incompleto (32%). Foram obtidas 93
respostas, sendo que 88 delas consiste em trabalhadores no regime de trabalho de Home

Office. Esse cenario reflete as medidas significativas adotadas pela organizacdo para
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acomodar um grande nimero de colaboradores ao trabalho remoto, logo no comeco da
pandemia da Covid-19, em marco de 2020. Assim, constata-se que uma consideravel por¢ao
do quadro funcional da empresa opera de suas residéncias.

A Figura 7 apresenta uma visdo sobre como se relacionam as atividades laborais e

académicas entre os profissionais investigados.

Figura 7-Relacio entre trabalho e estudo

B Estaestudando W Nao esta estudando

Fonte: Autoria propria (2025).

Neste cenario, sobre a relacdo entre trabalho e estudo entre os trabalhadores
analisados. Observou-se que 40% dos trabalhadores conciliam o trabalho com o estudo,
enquanto a maioria, 60%, dedica-se apenas ao trabalho, e ndo exerce nenhuma atividade de

estudo.

4.2 Caracteristicas profissionais dos participantes

Foram coletados dados referentes ao perfil profissional dos respondentes, incluindo os

turnos de trabalho e o tempo de experiéncia, conforme Figuras 8 € 9.

Figura 8- Turnos de trabalho
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1%

= Manh3/Tarde = Tarde/Noite Turno variado

Fonte: Autoria propria (2025).

No que se refere ao perfil profissional, com base na Figura 8, constata-se que 65% dos
trabalhadores cumprem sua jornada nos turnos matutino e vespertino, iniciando suas
atividades pela manha e encerrando-as a tarde. Adicionalmente, verificou-se que 34% atuam
nos periodos da tarde e da noite, enquanto 1% apresentam um regime de trabalho com
horérios varidveis, ou seja, com alteragdes recorrentes em sua jornada laboral, em decorréncia

de mudangas ou trocas de escala por razoes particulares.

Figura 9- Tempo de experiéncia
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Fonte: Autoria propria (2025).

Os dados coletados sobre o tempo de atuagdo dos operadores de telemarketing revelam

a seguinte distribui¢ao, conforme demonstrado na Figura 9. A maior parte dos participantes da
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pesquisa, precisamente 33%, acumula entre quatro a cinco anos de experiéncia na area. Uma
parcela menor, correspondendo a 31% do total, possui mais de 8 anos de trabalho. Outros
25% dos operadores de telemarketing entrevistados atuam na area entre cinco e sete anos, ja
10% atuam entre 1 a 3 anos. Finalmente, 1% dos participantes possuem menos de um ano de

experiéncia.

4.3 Analise dos pesos das dimensdes escolhidas aos pares

Na etapa inicial do método NASA-TLX, os colaboradores responderam a um
questiondrio composto pelas dimensdes do método, dispostas em pares, totalizando quinze
combinagdes Unicas, sem que nenhuma se repita. A selecdo dessas combinagdes possibilita
quantificar a relevancia de cada dimensao para cada participante, informagao essa utilizada no

calculo do resultado da carga mental de trabalho total, demonstrado na Equacao 1.

Figura 10-Pesos atribuidos
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300 22%
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150 289

252
221
100 188
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Mental Fisica Temporal

Fonte: Autoria propria (2025).

A Figura 10 apresenta o resultado da analise de todos os pesos atribuidos, somando
1320, que refletem a ponderacdo das dimensdes que exercem maior impacto sobre a atividade

do operador de telemarketing no regime de trabalho em home office.
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Tabela 2-Pesos atribuidos

Demanda Demanda Demanda
Desempenho Esforco Frustracio

Mental Fisica Temporal
M¢édia 2,51 0,31 3,90 2,14 2,86 3,28
Desvio
1,10 0,78 1,05 1,23 1,13 1,44
Padrao
Total 221 27 343 188 252 289
Total (%) 17% 2% 26% 14% 19% 22%

Fonte: Autoria prépria (2025).

Com base nos dados apresentados na Tabela 2, observa-se que a dimensdo mais
frequentemente selecionada ¢ a demanda temporal, que representa 26% do total de pesos
atribuidos. Essa dimensao possui uma média e um desvio padrdo de 3,90 £1,05, considerando
que o peso maximo de cada dimensdo pode atingir cinco para cada trabalhador. A frustragao
teve média e desvio padrdao de 3,28 +1,44, o esfor¢o teve média e desvio padrao de 2,86
+1,13, a demanda mental 2,51 +1,10, o desempenho, 2,14 £1,23. Essas dimensdes também
foram consideradas bastante exigidas na rotina de trabalho dos entrevistados. Em contraste, a
demanda fisica obteve apenas 2% do total na selecdo entre as dimensdes analisadas, com

média e desvio padrdo de 0,31 +0,78.

4.4 Analise da magnitude para cada dimensao

Na segunda fase do método, os trabalhadores avaliaram a magnitude de cada dimensao
do NASA-TLX, indicando o nivel necessério para exercer suas funcdes para cada uma delas
na escala disponivel. Os resultados dessa analise sdo particularmente significativos, pois
permitem observar a percepcao da intensidade de cada dimensdo em relacdo a tarefa realizada
e entender como cada dimensdo afeta os operadores, considerando a natureza subjetiva do

método.

A Figura 11 ilustra a magnitude selecionada pelos operadores em relagdo a demanda
mental, apresentando uma média de 90,11 com um desvio padrdo de £15,05. Observa-se que

87,5% dos operadores, totalizando setenta e sete, estdo envolvidos em atividades que
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requerem um nivel extremamente alto de demanda mental. Dentre a amostra restante 11,36%,
correspondendo a dez operadores, tém niveis altos de demanda mental e o restante 1,14%

consideram o componente mediano ou baixo.

Figura 11-Magnitude de Demanda mental
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Fonte: Autoria propria (2025).

A demanda mental no trabalho ¢ medida pela quantidade de atividade mental que ¢
percebida, e conforme a Figura 11, a maioria dos operadores avaliou essa carga em seu
ambiente de trabalho como extremamente alta. Esse resultado pode ser atribuido ao fato de
que os operadores lidam com diversas solicitagdes, o que requer pensamento, decisao, calculo
e outras atividades mentais para resolver problemas de maneira eficaz exigindo um esforco
mental e perceptivo significativo para realizar as tarefas. Portanto, considerando esses fatores

¢ a média obtida, essa dimensao foi classificada como muito elevada.

J& a Figura 12 revela que 6,82% dos trabalhadores avaliaram a demanda fisica como
extremamente alta, enquanto 25% a consideraram alta. Além disso, 68,18% classificaram

como média, baixa ou muito baixa.
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Figura 12- Magnitude da demanda fisica
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A Figura 12 revela que a demanda fisica ¢ a dimensdo com intensidades mais baixas

Fonte: Autoria propria (2025).

em comparacdo com as outras. Para vinte e oito trabalhadores, ela assume grande
importancia, enquanto para o restante envolve atividades fisicas mais moderadas, como puxar,
empurrar, girar € deslizar entre outras. Com uma média e desvio padrao de 30,23 £26,43, essa

dimensao apresenta intensidade baixa dentro do grupo.

A seguir, a Figura 13 apresenta os resultados da magnitude da demanda temporal, com
uma meédia de 94,43 e um desvio padrao de +£11,23. Na amostra, 95,45% dos participantes
classificam a intensidade como muito alta, enquanto a maioria restante a consideram alta. Nao

houve respostas para magnitudes de intensidade média, baixa ou muito baixa.
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Figura 13- Magnitude da demanda temporal
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Fonte: Autoria propria (2025).

A Figura 13 revela claramente que a demanda temporal ¢ um fator significativo sobre
os trabalhadores de telemarketing, mostrando que a maioria deles enfrenta uma forte pressao
para concluir suas tarefas de forma rapida para atingir suas metas, corroborando com o
resultado apresentado no item 4.3, onde essa dimensdo recebeu a maior ponderagdo em

relacdo as outras.

Figura 14- Magnitude do desempenho
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Fonte: Autoria propria (2025).

A Figura 14 demonstra a avaliacdo feita por cada operador em relacdo a dimensao
Desempenho. Dentre eles, 53,41% classificaram seu desempenho como muito alto, enquanto
29,55% o consideraram alto e 17,05% classificaram como média, baixa ou muito baixa. A

média e o desvio padrdo resultaram em 74,41+25,32. Conforme apresentado na Figura 14, a
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maior parte dos colaboradores se percebeu como bem-sucedida ao atingir os objetivos da

tarefa, ou seja, avaliaram seu desempenho como satisfatorio.

Figura 15-Magnitude do esforco
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Fonte: Autoria propria (2025).

A dimensao Esforco estd relacionada ao grau de esforco pessoal que o trabalhador
percebe como necessario para alcangar seu nivel de desempenho no trabalho. Trata-se de uma
dimensao que envolve a interagdao do trabalhador com a tarefa, onde o esfor¢co empregado nao
¢ determinado pela empresa, mas sim pela disposicao do trabalhador em realizar a atividade.
Como mostrado na Figura 15, a maioria da amostra, setenta e quatro (84,9%), considerou o
esforco aplicado nas atividades de operador de felemarketing como extremamente alto, o
restante 15,91% consideraram alta, média, baixa ou muito baixa. A dimensao ficou com uma

média e desvio padrdo de 87,05 = 17,5.
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Figura 16- Magnitude da frustracio
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Fonte: Autoria propria (2025

Quanto a intensidade da frustragdo, a Figura 16 revela que 65,91% dos trabalhadores
consideraram seu nivel de frustragdo extremamente elevado, enquanto 30,68% o classificaram
como alto. Outros 3,41% apresentaram niveis de frustracdo medianos, baixos ou muito
baixos. A frustragdo esta associada a sentimentos de estresse, irritabilidade, insatisfagdo com
o desempenho das tarefas, entre outros. A média e o desvio padrao da frustragdo foram de

81,48 + 21,42, indicando um valor muito alto.

4.5 Resultados da carga mental de trabalho para cada trabalhador

Utilizando os pesos e magnitudes das dimensdes apresentadas nos itens 4.3 e 4.4,
respectivamente, ¢ possivel calcular a carga mental de trabalho global para cada trabalhador

por meio da Equagdo 1, conforme exposto na Tabela 3.

Tabela 3- Carga mental de trabalho

Trabalhador D;;z:::la(}a D;‘};?:ada ?:::;33; Desempenho Esforco Frustracido Inl\Z[Efﬁ%al
1 300 120 150 300 100 300 84,67
2 300 0 360 60 300 210 82,00
3 200 100 400 0 300 500 100,00
4 100 0 400 160 160 360 78,67
5 140 0 300 80 360 400 85,33
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6 200 0 240 60 300 500 86,67
7 200 0 500 240 80 360 92,00
8 160 0 180 320 360 240 84,00
9 160 0 300 30 120 500 74,00
10 200 0 500 100 300 400 100,00
11 200 0 300 140 400 400 96,00
12 200 0 400 90 100 400 79,33
13 300 0 500 70 160 400 95,33
14 100 0 150 400 120 0 51,33
15 50 0 300 180 500 360 92,67
16 100 0 400 200 400 400 100,00
17 160 0 500 70 320 270 88,00
18 400 210 500 0 90 160 90,67
19 300 0 500 70 200 400 98,00
20 200 0 400 40 300 500 96,00
21 180 0 400 50 240 400 84,67
22 180 0 500 120 80 360 82,67
23 140 50 400 210 450 0 83,33
24 500 0 300 180 360 50 92,67
25 180 0 270 90 160 450 76,67
26 100 0 400 240 300 280 88,00
27 360 40 300 0 60 500 84,00
28 300 0 450 30 180 200 77,33
29 500 0 400 200 100 300 100,00
30 100 60 360 500 270 0 86,00
31 360 60 240 270 180 90 80,00
32 80 0 400 280 360 200 88,00
33 100 0 300 60 500 240 80,00
34 240 0 450 70 160 280 80,00
35 200 0 500 80 300 280 90,67
36 200 0 400 70 400 320 92,67
37 100 0 500 180 240 400 94,67
38 160 0 400 80 500 240 92,00
39 240 0 500 60 210 300 87,33
40 200 0 400 50 400 320 91,33
41 160 0 500 300 50 280 86,00
42 200 0 300 200 300 500 100,00
43 50 0 500 200 240 280 84,67
44 300 0 400 200 100 240 82,67
45 100 0 140 400 200 30 58,00
46 70 0 320 300 240 400 88,67
47 400 0 240 100 500 200 96,00
48 200 0 400 100 180 500 92,00
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49 160 0 270 100 400 500 95,33
50 200 0 500 50 300 360 94,00
51 200 0 400 50 300 500 96,67
52 180 0 400 400 100 400 98,67
53 60 0 400 300 40 500 86,67
54 300 0 500 80 300 210 92,67
55 300 0 500 30 150 210 79,33
56 400 80 200 500 240 0 94,67
57 200 0 400 100 300 500 100,00
58 300 0 500 200 400 100 100,00
59 60 0 500 240 360 120 85,33
60 160 0 400 300 300 210 91,33
61 240 280 200 180 160 140 80,00
62 400 0 500 140 140 140 88,00
63 300 0 360 50 300 400 94,00
64 200 0 400 240 200 270 87,33
65 240 0 500 300 300 60 93,33
66 300 0 160 100 300 400 84,00
67 240 0 240 70 210 400 77,33
68 210 0 400 160 240 140 76,67
69 400 0 320 210 120 50 73,33
70 200 40 300 100 200 350 79,33
71 400 0 400 120 270 60 83,33
72 300 0 400 500 140 50 92,67
73 400 20 180 160 160 300 81,33
74 200 0 200 360 450 120 88,67
75 200 0 400 60 160 500 88,00
76 400 180 0 100 300 270 83,33
77 360 100 100 400 100 0 70,67
78 160 0 400 10 270 450 86,00
79 90 0 300 270 300 500 97,33
80 360 0 240 360 270 60 86,00
81 200 0 400 80 500 300 98,67
82 200 0 500 20 360 240 88,00
83 300 0 500 400 100 180 98,67
84 200 0 500 210 300 140 90,00
85 140 0 500 200 100 320 84,00
86 200 0 500 200 300 300 100,00
87 400 0 400 60 400 160 94,67
88 300 0 500 70 180 320 91,33
Média 226,48 15,23 371,82 167,16 252,84 283,30 87,79
Total (%) 17% 1% 28% 13% 19% 22%
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Fonte: Autoria propria (2025).

Ao analisar a distribui¢do dos resultados da Tabela 3, verifica-se que a demanda
temporal se destaca com média 371,82, com 28% do total. Esta predominancia da demanda
temporal pode estar relacionada ao ambiente de trabalho caracterizado por controle rigido e
elevada pressdo por resultados, exigindo atendimentos e tratativas em intervalos reduzidos. A
frustracdo apresentou média 283,30, seguida pelo esforco com média de 252,84, demanda
mental com 226,48, e desempenho com 167,16. Estas dimensdes também foram identificadas
como significativamente altas na rotina dos participantes. Por outro lado, a demanda fisica foi
a menos expressiva, representando apenas 1% do total na comparagdo entre as dimensdes,

com média de 15,23.

A Figura 17 demonstra os resultados da carga mental de trabalho individual, de acordo

com as pontuagdes obtidas pela Equagao 1.

Figura 17- Resultados da carga mental de trabalho
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Fonte: Autoria proépria (2025).

Os resultados 1ilustrados na Tabela 3 e na Figura 17, refletem o resultado da
metodologia NASA-TLX, que descrevem em termos gerais as dimensdes da carga mental de
trabalho enfrentada pelo operador de felemarketing e mostram que 85% dos trabalhadores
apresentaram uma carga mental de trabalho global classificada como muito alta, enquanto
15% foram classificados como alta, com média e desvio padrdo da carga mental de trabalho
global de 87,79 + 8,87. Nao houve representagdo para os niveis de carga mental médio, baixo

ou muito baixo.
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Ao examinar os resultados dos pesos e magnitudes das dimensdes por grupos de
trabalhadores, observou-se que o grupo feminino obteve uma pontuacdo global média de
88,20, superando a do grupo masculino, que foi de 86,90. Nota-se que a magnitude da
demanda mental foi significativamente mais alta no grupo feminino, com 92,17, em
comparagdo com 85,71 no masculino, indicando uma percepgao ligeiramente maior de carga

mental de trabalho entre as mulheres.

Embora ambos os sexos tenham apresentado médias consideradas altas, no grupo
feminino, 25% da amostra eram maes com um, dois ou mais de dois filhos, com uma carga
mental global de 89,45. Em contraste, os homens sem filhos obtiveram uma pontuacdo de
86,82, enquanto as mulheres sem filhos alcangaram 87,47. Portanto, semelhantemente ao que
afirma Spasiani et al. (2023), as mulheres com filhos sdo particularmente afetadas pelo home
office. No entanto, para todas situagdes € possivel observar valores altos relacionados ao
resultado do método, embora seja possivel observar algumas pontuacdes maiores, mesmo
com todos apresentando carga mental significativamente elevadas. Se nao fosse este o caso,

provavelmente as discrepancias entre as pontuagdes seriam mais evidentes.

Analisando os dados apresentados sobre os turnos de trabalho, ¢ possivel notar que os
funcionarios do periodo matutino/vespertino apresentaram indices de 88,5, enquanto aqueles
do turno vespertino/noturno alcangaram média de 86,4. Os numeros sao considerados muito
elevados em ambos os casos, porém contrastam com os achados de Ramadhania (2015), cujo
estudo identificou discrepancia significativa entre os diferentes periodos de trabalho, com

indicadores superiores associados especificamente ao turno noturno.

Ao analisar o resultado da multiplicagdo dos pares pela magnitude, isolando a
dimensdo da frustracdo, fica evidente a discrepancia no valor de ajuste do grupo com pos-
graduacdo em relacdo aos demais, resultando em uma pontuagdo média de 37,5 de frustracao,
enquanto os demais trabalhadores, com escolaridade diferente, obtém uma pontuacao média

de 27,47 de frustracao.

Portanto, os dados obtidos através da aplicagio da metodologia NASA-TLX
demonstram as dimensdes da carga mental enfrentada pelos profissionais de telemarketing. A
andlise revela que a grande maioria dos operadores apresentou niveis de carga mental
caracterizados como muito altos, em consonancia com os achados apresentados por Gamboa
(2021), nos quais afirma que os trabalhadores apresentam carga mental no trabalho elevada, o
que pode gerar consequéncias adversas para a saude. Isso ocorre porque as altas demandas e a

inadequagdo da capacidade podem levar ao esgotamento mental, causando instabilidade
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emocional, alteracdes psicossomaticas e distirbios do sono, sendo este ultimo, tema abordado

no proximo item.

4.6 Analise dos resultados do indice de qualidade de sono de Pittsburgh

O questiondrio também abordou o PSQI, com o objetivo de avaliar a qualidade do
sono dos operadores de telemarketing. Utilizando este método, foi possivel medir a qualidade
do sono ao longo do ultimo més, bem como os componentes que ele abrange. Conforme
exposto em 2.6, o método possui sete componentes: qualidade subjetiva do sono, laténcia do
sono, duracao do sono, eficiéncia habitual do sono, distarbios do sono, uso de medicamentos
para dormir e disfuncao diurna do sono. A Tabela 4 mostra a pontuagdo da amostra para cada

componente do método juntamente com a pontuagdo global para cada trabalhador.

Tabela 4 — Componentes e Pontuagio do PSQI

, Qualidade Laténcia Duracdo Eficiéncia Distirbios Usode Disfung¢do Pontuagdo
" subjetiva  Sono Sono Hab. doSono remédios Diurna Global
Sono PsQl

1 1 2 0 0 2 0 5 ;
2 1 3 0 0 1 0 1 .
3 1 3 1 1 1 0 2 9
4 2 3 2 0 2 0 5 11
5 3 3 3 1 2 0 3 15
6 2 3 2 1 3 1 3 15
7 1 1 2 0 0 0 0 2
8 1 2 1 0 2 o 1 -
9 2 3 1 0 2 0 > 0
10 1 1 1 0 1 0 1 -
11 2 1 2 0 1 0 1 -
12 2 0 2 0 1 0 5

13 2 3 2 1 3 0 3 "
14 0 0 0 0 1 0 0

15 1 1 1 0 0 0 0

16 1 3 2 2 > 0 1 m
17 2 2 1 0 2 3 2 12
18 1 3 2 1 > 0 5 m
19 2 3 2 1 1 0 2 11
20 2 3 2 1 5 1 3 "
21 0 1 1 0 1 0 1 4
22 1 0 0 0 1 0 2 4
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68 1 2 2 0 1 0 1 7
69 1 0 1 0 1 0 0 3
70 2 3 3 2 2 0 1 13
71 0 1 0 0 1 0 1 3
72 2 3 1 1 2 0 3 12
73 1 3 1 0 1 3 1 10
74 1 1 1 0 1 0 1 5
75 1 1 1 0 1 0 1 5
76 3 3 3 2 3 3 3 20
77 1 2 2 0 2 1 0 8
78 1 1 1 0 1 0 1 5
79 1 3 2 0 1 0 1 8
80 1 2 2 0 2 0 2 9
81 2 3 1 0 2 0 2 10
82 1 2 2 0 2 3 1 11
83 2 3 3 1 3 0 3 15
84 1 1 0 0 1 0 1 4
85 0 2 0 0 0 0 1 3
86 2 3 2 0 2 0 2 11
87 1 1 2 0 1 0 0 5
88 1 1 1 0 1 0 1 5
Média 1,47 2,13 1,39 0,31 1,50 0,43 1,56 8,77

Fonte: Autoria propria (2025).

Os dados indicam que a maioria dos profissionais enfrenta dificuldades relacionadas a
qualidade do sono, com uma média de 8,77, o que caracteriza o sono como insatisfatorio. A
avaliacdo das pontuagdes médias por componente, conforme evidenciado na Tabela 4, revela
que a laténcia do sono constitui o elemento mais impactante na qualidade do sono dos
trabalhadores, indicando que a maioria desses profissionais enfrentam problemas para dormir,
enquanto que a disfuncdo diurna surge como o segundo aspecto mais comprometedor da
qualidade do sono, seguido pelo componente disturbios do sono. Tal constatacio indica que a
maioria dos trabalhadores demoram para adormecer apos deitar-se, com dificuldades em
manter-se acordados durante o dia e falta de entusiasmo para realizar tarefas didrias e com
problemas que interrompem o sono durante a noite. Desta forma, ndo desfrutam de um
intervalo adequado de sono e reconhecem possuir uma qualidade de sono insatisfatoria.
Através da Tabela 5, podemos ver o niimero de trabalhadores para cada componente do

método PSQI.
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Tabela 5 - Numero de trabalhadores por componente do PSQI

Numero de trabalhadores por componente

o Qualidade Laténcia Dura¢dao Eficiéncia Disturbios Usode Disfun¢ao
Pontuacao

subjetiva Sono Sono Hab.Sono doSono remédios Diurna
0 6 7 15 66 4 70 6
1 43 17 33 17 42 7 41
2 31 22 31 5 36 2 27
3 8 42 9 0 6 9 14

Fonte: Autoria propria (2025).

Conforme ilustrado na Tabela 5, no que diz respeito a qualidade subjetiva do sono,
oito trabalhadores (9%) obteve a maior pontuagdo, ou seja, classificaram sua qualidade de
sono como "Muito ruim", trinta e um (35%) como “Ruim”, quarenta e trés (49%) como boa e
seis (7%) como “Muito boa”. No componente laténcia do sono, Quarenta e dois (48%)
trabalhadores relataram muita dificuldade para adormecer, enquanto que vinte e dois (25%)
trabalhadores apresentaram dificuldade para adormecer a noite, € o restante (27%) possuem

laténcia do sono “Muito boa “e “Boa”.

Sobre o componente da duracdo do sono, nove trabalhadores (10%) dormiram menos
de 5 horas por noite (3 pontos). Trinta e um participantes (35%) dormiram entre 5 e 6 horas
por noite (2 pontos), trinta e trés (38%) dormiram entre 6 e 7 horas e 15 participantes (17%)
dormiram 7 horas ou mais por noite. Ja, analisando o componente de eficiéncia do sono,
verificou-se que sessenta e seis (75%) dos individuos estudados demonstraram eficiéncia
considerada adequada, enquanto 19% participante registrou eficiéncia regular (1ponto) e 6%
com eficiéncia ruim (2 pontos). A eficiéncia do sono representa a propor¢ao percentual entre

o periodo efetivamente dormindo e o tempo total de permanéncia no leito.

No componente Distarbio do sono, que avalia fatores que afetam a qualidade e
duracdo do sono, 7% dos participantes alcangou a pontuagdo méxima (3 pontos), 41%
apresentou distirbio de sono alto, 48% baixo e 5% nenhum distirbio do sono. Desta forma
percebe-se que a menor parte dos trabalhadores ndo apresenta transtornos do sono e indicando
que 95% dos profissionais tém pelo menos um transtorno do sono. Quanto ao uso de
medicamentos para dormir, 10% dos trabalhadores usaram esses medicamentos trés vezes ou
mais no ultimo més, 2% usaram duas vezes, 8% usaram menos de uma vez por semana, nao

semanalmente e maior parte, 80% ndo usaram medicamentos para dormir.

No componente disfun¢des diurnas, 16% dos trabalhadores relataram grande

dificuldades para manter o entusiasmo, ou animo, para realizar suas tarefas diarias, 31%
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relatou falta de entusiasmo razoavel, 47% baixa e 7% nao possuem nenhuma dificuldade para
manter o entusiasmo para realizar suas tarefas diariamente.

A Figura 18 exibe como se distribui a qualidade do sono entre os funcionarios,

conforme valores obtidos da pontuagdo global do PSQI apresentados na Tabela 4.

Figura 18 - Distribui¢cio da qualidade do sono PSQI

Distribuicao da qualidade do sono do PSQI

70,00
60,00 66,00
50,00
40,00
30,00
20,00

10,00

0,00

Sono Satisfatorio Sono Insatisfatorio

Fonte: Autoria propria (2025).

De acordo com a Figura 18, observa-se que apenas 25% dos trabalhadores
apresentaram indices de qualidade de sono adequados, enquanto 75% mostraram indices
insatisfatorios, indicando a presenca de problemas relacionados ao sono. Este resultado ¢
semelhante aos observados por Ollinger (2022), Marizki (2014) e Rawat(2016). Estes tltimos
autores, que indica que a maior parte da classe trabalhadora estudada, enfrenta disturbios do

sono e uma qualidade de sono insatisfatdria, conforme evidenciado pelos resultados do PSQI.

4.7 Analise sobre os aspectos do trabalho remoto

A tultima secdo do questiondrio abordou os conflitos trabalho-familia e algumas
questdes sobre os aspectos do home office, onde os trabalhadores deveriam marcar a op¢ao
que melhor refletia seu nivel de concordancia com as afirmacdes das questdes. Eles avaliaram

o nivel de concordancia percebido em cada componente relacionado ao trabalho remoto. Os
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resultados da influéncia das atividades profissionais na vida familiar sdo apresentados a seguir

na Tabela 6.

Tabela 6- Conflito trabalho-familia

Influéncia das atividades profissionais na vida familiar Média DP
As demandas do meu trabalho interferem na minha vida familiar 3,79 1,29
Devido a quantidade de tempo que dedico ao trabalho, tenho dificuldade em 3,33 1,41

cumprir minhas responsabilidades familiares

Por causa das demandas do meu trabalho nio consigo fazer as coisas que quero

fazer em casa 3,19 1,43
A sobrecarga do meu trabalho restringe a liberdade de planejar as minhas outras

atividades intermediarias. 3,72 1,50
Os meus deveres no trabalho me levam a mudar meus planos para as atividades a7 Lo

familiares

Fonte: Adaptado de Ajala (2017)

Analisando o impacto das responsabilidades profissionais no contexto familiar, o
estudo revelou que, em uma gradagdao de um a cinco (de discordancia total a concordancia
total), os funcionarios atribuiram valor médio de 3,79 + 1,29 a declaragdo sobre a
interferéncia das exigéncias profissionais em sua vida doméstica, confirmando a existéncia do

conflito trabalho-familia elevado.

Para a afirmagdo relacionada a dificuldade de cumprir compromissos familiares
devido a dedicacao profissional, registrou-se média de 3,33 + 1,41, evidenciando um conflito

de intensidade moderada.

A alegacdo de que as solicitagdes do ambiente de trabalho geram obstaculos a
execucdo de atividades almejadas em casa apresentou média de 3,19 = 1,43, também

caracterizando conflito moderado.

A sobrecarga no trabalho, que diminui a autonomia para planejar tarefas

intermediarias, resultou em conflito alto com média de 3,72 + 1,50.

Finalmente, a afirmagdo referente as alteragdes nos programas familiares ocasionadas

pelas obrigagdes profissionais demonstrou conflito muito intenso com média de 4,17 = 1,19.

Referente ao impacto do ambiente familiar nas atividades profissionais, as

informagdes sdo apresentadas a seguir na Tabela 7.
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Tabela 7- Conflito familia-trabalho

Influéncia familiar na vida profissional Média DP
As demandas da minha familia interferem nas minhas atividades de

2,17 1,36
trabalho
Eu preciso adiar ou realizar atividades de trabalho em dias e horarios
atipicos (como fins de semana, madrugada, feriados) por causa de 2,60 1,71
demandas que surgem quando estou em casa
Por causa das demandas da minha familia, ndo consigo fazer as atividades
que preciso do trabalho L75 1,23
Minha vida doméstica interfere nas minhas responsabilidades no trabalho

. 1,89 1,29

(como cumprir prazos e tarefas)
As pressoes geradas pela minha familia interferem no meu desempenho no

1,74 1,17

trabalho

Fonte: Adaptado de Ajala (2017)

Examinando Influéncia familiar na vida profissional, a pesquisa demonstrou que os
colaboradores conferiram nota média de 2,17+ 1,36 ao enunciado sobre como as demandas
das suas familias interferem nas atividades de trabalho, confirmando a presenca de um baixo

conflito familia-trabalho.

Quanto a proposicao sobre adiar as responsabilidades profissionais em razao do
envolvimento com a familia, observou-se média de 2,60+ 1,71, indicando um conflito de grau
baixo.

A declaragao relacionada as demandas do ambiente familiar que dificultam a
realizagdo de atividades profissionais apresentou média de 1,75+ 1,23, representando um

conflito minimo.

Quando se fala de quanto a vida doméstica interfere nas responsabilidades no trabalho,

resultou em conflito baixo com média de 1,89 + 1,29.

Por ultimo, a afirmativa concernente as pressdes geradas pela familia interferir no

desempenho no trabalho evidenciou conflito minimo com média de 1,74 = 1,17.

Analisando os dados coletados nesta se¢do, elaborou-se uma representagdo grafica que
compila as médias dos achados referentes aos segmentos que abordam como as atividades

profissionais afetam o ambiente doméstico, € como as questdes familiares impactam o
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desempenho laboral. Esta visualizagdo permite um confronto visual das percepcdes dos

trabalhadores quanto aos dois conflitos, conforme demonstrado na Figura 19.

Figura 19- Comparacdes de conflitos trabalho-familia e vice-versa

Influéncia do trabalho na familia e vice-versa

0,30 0,20 0,70 1,20 1,70 2,20 2,70 3,20 3,70 4,20
-k 2 3 4 5
Familia-trabalho 217 2,60 1,75 1,89 1,74
m Trabalho-familia 3,79 3,33 3,19 3,72 417

Fonte: Autoria propria (2025).

Por meio da Figura 19, percebe-se que as demandas Trabalho-familia superam
significativamente a influéncia da familia no trabalho, em consonancia com o que expde Dos
Santos (2012). Portanto, os compromissos ¢ demandas profissionais exercem influéncia
consideravelmente maior sobre o contexto familiar do que na dire¢do inversa. Em outras
palavras, a pessoa percebe que seus deveres no trabalho limitam sua disponibilidade de
tempo, foco e disposi¢ao para atender as necessidades familiares, enquanto as solicitagcdes

provenientes da familia ndo prejudicam tdo quanto a sua atuagdo profissional.

Nesta ultima se¢do, ha também outras perguntas formuladas, na Tabela 8, que tém
como objetivo compreender, sob a otica dos trabalhadores, outros aspectos relacionados ao

home office.

Tabela 8- Aspectos do trabalho remoto

Aspectos do trabalho remoto Média  DP
As pausas para descanso sdo suficientes para minha jornada de trabalho 2,09 1,35
3,80 1,55

O nivel de ruido no ambiente doméstico ¢ adequado para realizar o meu trabalho
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A temperatura do meu ambiente de trabalho ¢ adequada para mim 3,09 1,62
Possuo um espago de trabalho muito bem estruturado e que ¢ exclusivo e dedicado a mim 3.66 1,58
(ndo divido com ninguém)

Ja adoeci (fisica ou mentalmente) por causa do trabalho 3,94 1,45
Me distraio facilmente em meu ambiente de teletrabalho 2,71 1,52
Consigo me desconectar do trabalho quando termino minha jornada 3,60 1,50
Os equipamentos utilizados (computador, teclado, mouse, headset, etc.) sdo adequados ao 3,94 120
meu trabalho

Enfrento dificuldades frequentes com a conexdo a internet 2,60 1,46
Enfrento dificuldades frequentes por problemas nos sistemas 4,63 1,06

Fonte: Autoria prépria (2025).

Analisando os diversos aspectos do home office, verificou-se uma concordancia
reduzida quanto a suficiéncia das pausas para descanso durante a jornada laboral, com média

de 2,09 + 1,35.

Em relacdo a adequacao do nivel de ruido no ambiente doméstico para o trabalho,

observou-se elevada concordancia apresentando média de 3,80 = 1,55.

Quanto a adequagdo da temperatura no ambiente de trabalho, registrou-se média de

3,09 £ 1,62, demonstrando concordancia moderada entre os participantes.

A declaragdo sobre possuir um espago de trabalho bem estruturado e exclusivo para
atividades profissionais apresentou média de 3,66 + 1,58 caracterizando também elevada

concordancia.

No tocante ao adoecimento (fisico ou mental) relacionado ao trabalho, verificou-se

concordancia elevada com tal afirmacgao, apresentando média de 3,94 + 1,45.

A afirmacdo sobre distracao facil no ambiente de trabalho resultou em concordancia
reduzida, com média de 2,71 £ 1,52, contrastando com a capacidade de desconexdo ao

término da jornada, que obteve concordancia elevada, com média de 3,60 + 1,50.

Sobre a adequacdo dos equipamentos utilizados para o trabalho constatou-se

concordancia elevada, com média e desvio padrao de 3,94 + 1,20, respectivamente.

Por fim, quanto as dificuldades frequentes com a conexdo de internet, verificou-se
baixa concordancia, com média e desvio padrao de 2,60 = 1,46, em contraste com a afirmagao

sobre enfrentar dificuldades frequentes por problemas nos sistemas, que obteve média de 4,63



54

+ 1,06, indicando que praticamente todos os trabalhadores enfrentam problemas sistémicos

diarios.

4.8 Analises e relacoes entre os resultados dos métodos

Para identificacdo de tendéncias de associagdo entre as variaveis foi utilizado o

coeficiente de correlagdo de Spearman, uma vez que dispensa a necessidade de normalidade

na distribuicdo dos dados, como ocorre por exemplo nas correlagdes com coeficiente de

Pearson.

Foram testadas as varidveis de caracterizagdo dos participantes, as variaveis do NAS-

TLX, do questionario de Pittsburg e as varidveis sobre aspectos do trabalho remoto (tarefa,

ambiente e meio), bem como as variaveis do conflito entre familia e trabalho.

As variaveis que apresentaram correlacdo com coeficiente de Spearman maior ou igual

a 0,5, com significancia (p-valor < .05, p-valor < .01 e/ou p-valor <.001) e que podem fazer

algum sentido, estdo listadas na tabela a seguir.

Tabela 9: Correlacdes das variaveis do estudo aos pares

VARIAVEL 1 VARIAVEL 2 p de p-valor Intensidade
Spearman

Qualidade subjetiva do sono Duragéo do sono 0,570 ¥Rk <001 Moderada

Qualidade subjetiva do sono Distarbios do sono 0,586 **k < 001 Moderada

Qualidade subjetiva do sono Disfungdo diurna 0,552 ¥Rk <001 Moderada

Qualidade subjetiva do sono D1ﬁcg1dade para dqnnlr em ate 0,558 *¥*¥% < 001  Moderada
30 minutos apos deitar

Qualidade subjetiva do sono Acordar durante a noite 0,590 *¥*¥% < 001  Moderada

D1ﬁcgldade para dqrmlr emale  Acordar durante a noite 0,525 *rx o <,001  Moderada

30 minutos apds deitar

Dlﬁcyldade para dqnnlr em até Dlﬁculdacie de dormir por 0.555 #4% < 001  Moderada

30 minutos apds deitar outras razdes

Dificuldade em cumprir Demandas do trabalho impedem

responsabilidades familiares pelo  de fazer quaisquer atividades 0,656 ek <001 Moderada

tempo dedicado ao trabalho em casa

Dificuldade em cumprir Restri¢do de liberdade de

responsabilidades familiares pelo  planejar outras atividades pela 0,703 ek <001 Forte

tempo dedicado ao trabalho

sobrecarga do trabalho
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Mudanga de planos para as
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responsabilidades familiares pelo  atividades familiares pelos 0,556 ¥k <001  Moderada
tempo dedicado ao trabalho deveres no trabalho
Impedimento de fazer quaisquer  Restrigdo de liberdade de
atividades em casa por demandas planejar outras atividades pela 0,696 Rk <001 Moderada
do trabalho sobrecarga do trabalho
Restrigdo de liberdade de planejar Mudanga de planos para as
outras atividades pela sobrecarga atividades familiares pelos 0,565 Rk <001 Moderada
do trabalho deveres no trabalho
Impossibilidade de realizar Interferéncia da vida doméstica
atividades de trabalho por nas responsabilidades no 0,662 Rk <001 Moderada
demandas familiares trabalho
Impossibilidade de realizar Interferéncia das pressoes
atividades de trabalho por familiares no desempenho no 0,570 Rk <001 Moderada
demandas familiares trabalho
Interferéncia da vida doméstica Interferéncia das pressoes

. familiares no desempenho no 0,597 **k < 001 Moderada
nas responsabilidades no trabalho

trabalho
~ Possuir um espago de trabalho

Adequagdo da temperatura do muito bem estruturado e 0,515 **k < 001 Moderada

ambiente de trabalho para si .
exclusivo

*p <.05, ** p <.01, *** p <.001
Fonte: Autoria propria (2025).

As sete primeiras correlagdes sdo entre variaveis utilizadas para avaliar tempo e
qualidade de sono. A qualidade subjetiva do sono, ou seja, a qualidade percebida e
autorreportada pelos participantes apresentou correlagdes positivas, significantes e moderadas
com as seguintes varidveis: duracdo do sono, disturbios do sono, disfun¢ao diurna, dificuldade
para dormir em até 30 minutos apds deitar e acordar durante a noite. Ja a dificuldade para
dormir em até 30 minutos ao deitar foi correlacionada com a dificuldade de dormir por razdes

diversas e com o acordar durante a noite.

As oito correlagdes seguintes sdo relacionadas ao conflito entre trabalho e familia.
Nota-se que a Unica correlacdo forte se apresenta nesse grupo entre as variaveis “Dificuldade
em cumprir responsabilidades familiares pelo tempo dedicado ao trabalho” e “Restri¢ao de
liberdade de planejar outras atividades pela sobrecarga do trabalho”. Isso reforg¢a o aspecto
conflituoso entre as esferas demandantes do trabalho e da familia, porém na maioria dos casos

se sobressaem as situagdes de influéncia negativa do trabalho sobre a familia.
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A ultima correlagdo diz respeito ao ambiente onde se executa o home office. Ela indica
associacdo entre a percep¢ao de adequacdo da temperatura do trabalho com a existéncia de

um espago de trabalho bem estruturado e exclusivo para o home office.

Nao se identificou correlagdes significativas nem moderadas ou fortes incluindo as
variaveis dos métodos NASA-TLX de carga mental de trabalho com outras variaveis do

estudo.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O estudo buscou como finalidade identificar percepgdes de um grupo de operadores de
telemarketing sobre o home office empregando os métodos NASA-TLX, PSQI e avaliando
outros aspectos do home office. Este objetivo foi atingido, considerando que a implementagao
destes instrumentos metodologicos possibilitou a formulagdo de diversas suposigdes acerca
dos fatores que potencialmente impactam os trabalhadores de felemarketing em regime de

trabalho home office.

Concentrando-se nos operadores de felemarketing, os resultados revelaram que
a maioria da amostra ¢ composta por mulheres (68%). A faixa etaria predominante est4 entre
26 e 35 anos, representando 52% dos operadores. Além disso, a maioria € solteira(o) (73%),
ndo tem filhos (73%), possui ensino médio completo ou superior incompleto (32%), e a
maioria ndo conciliam o trabalho com o estudo (60%), concentrando-se exclusivamente ao
trabalho, sem realizar atividades académicas ou de estudos simultaneas. Em relagdo ao perfil
profissional, constata-se que a maioria (65%) cumpre sua jornada nos turnos matutino e

vespertino e acumula entre quatro a cinco anos de experiéncia na area de telemarketing.

O instrumento NASA-TLX apresenta-se como uma ferramenta essencial na
mensuracdo da carga mental exigida dos operadores de telemarketing, possibilitando também
a observagdo individual de cada trabalhador e o reconhecimento de suas respectivas
limitagdes. A principio, examinando os dados apresentados na tabela 3, constatou-se que a
demanda temporal exerce maior influéncia sobre as fun¢des do trabalhador, seguida da
frustracdo, esfor¢o, demanda mental, desempenho e, por ultimo, demanda fisica, sendo esta
ultima menos solicitada. Ao examinar os resultados da carga mental global, percebe-se que
85% dos colaboradores demonstraram um nivel classificado como muito alto, enquanto 15%

foram categorizados como alto, sem representatividade para classificagdes inferiores. Em
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termos gerais, os trabalhadores demonstraram um valor médio de 87,79 no indicador da carga
mental global, evidenciando um elevado nivel de carga mental nas atividades laborais,
conforme proposto por Nur; Iskandar; Ade (2020) e Nurfajriah; Arifati; Herlina (2017).
Notou-se também que as participantes mulheres alcangaram uma pontuacao total superior a
dos participantes homens, embora todos os grupos tenham manifestado niveis de carga mental
consideravelmente altos. Tanto para o sexo masculino e feminino, a demanda temporal
apresentou maior exigéncia, enquanto que a demanda fisica manifestou-se como a menos
requisitada em ambos os casos. Quanto aos turnos de trabalho, foram identificados
indicadores mais expressivos especificamente nos turnos da manha e da tarde. Evidenciando-
se também a disparidade no valor médio da pontuagdo referentes a frustragdo do grupo com

poOs-graduagdo em comparacao com os demais que possuem diferentes graus de escolaridade.

Verificou-se também pontuagdes elevadas no que diz respeito ao indice de qualidade
de sono de Pittsburgh, apresentando média de 8,77 para a pontuacao global do PSQI, ou seja,
um valor que aponta uma qualidade de sono insatisfatoria, indicando que a maioria dos
profissionais enfrenta dificuldades relacionadas a qualidade do sono. Os elementos principais
que influenciam este resultado incluem a laténcia do sono, como elemento mais impactante na
qualidade do sono dos trabalhadores, seguido da disfun¢do diurna, distarbios do sono,
qualidade subjetiva do sono, duragdao do sono, uso de medicamentos e eficiéncia habitual do

sono, respectivamente.

No contexto, observa-se que as demandas profissionais interferem na vida familiar
com intensidade substancialmente maior do que as demandas familiares nas atividades
profissionais, em consonancia com o que expdoe DOS SANTOS (2012). Portanto, os
compromissos ¢ demandas profissionais exercem influéncia consideravelmente maior sobre o
contexto familiar em comparacdo com o efeito inverso. Os participantes demonstraram
opinides variadas sobre diferentes aspectos do home office. Especificamente, constatou-se
divergéncia significativa a respeito da suficiéncia das pausas para descanso. No ambiente
doméstico, identificou-se consenso quase unanime sobre os niveis de ruido. A percepgdo da
temperatura ambiente foi avaliada com grau intermedidrio de concordancia. Os trabalhadores
manifestaram forte convergéncia sobre a importancia de possuir um espago de trabalho
dedicado e bem organizado. Quanto aos aspectos de satde ocupacional, evidenciou-se
expressiva concordancia sobre o adoecimento fisico e mental relacionado ao trabalho. A
propensao a distracdo no ambiente de trabalho foi percebida com menor alinhamento entre os

participantes. Em relacdo aos recursos tecnologicos, os trabalhadores expressaram opinides
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moderadas sobre a adequacdo dos equipamentos. As dificuldades de conexdo internet foram
identificadas com baixo nivel de concordancia. Em contrapartida, os problemas sistémicos
foram quase unanimemente reconhecidos, com praticamente todos os trabalhadores relatando

desafios e problemas diarios nos sistemas utilizados.

Ao analisar as conexdes entre as variaveis estudadas, os resultados indicam que a
sobrecarga ¢ as demandas do trabalho restringem a capacidade de planejar atividades
pessoais, gerando interferéncias complexas entre a vida profissional e familiar. Isso sugere
que os principais conflitos identificados estao ligados ao impacto negativo do trabalho na vida
familiar. Além disso, os problemas de sono estdo interligados, e ha uma relacdo que sugere
que o ambiente fisico afeta a percepcao do home office. Por tltimo, ndo foram encontradas
correlagdes significativas entre a carga mental do trabalho (avaliada pelo método NASA-

TLX) e as outras varidveis examinadas.

Cabe mencionar que a adaptacdo dos valores na escala utilizada pelos profissionais
para quantificar cada dimensao do Método NASA-TLX pode ter resultado em alguma perda
quantitativa, mas ndo compromete a funcdo principal da ferramenta. Além disso, se
recomenda que a ferramenta NASA-TLX seja aplicada logo apds o servico prestado pelo
profissional. Isso significa que possivelmente alguns profissionais poderiam estar ou nao
exercendo suas fun¢des no momento da aplicacdo, o que também pode causar uma perda
minima no tratamento dos dados. Também vale mencionar sobre o tratamento de algumas
respostas pontuais, algumas foram subjetivas e imprecisas, especificamente na se¢do referente
ao PSQI, em alguns intervalos pontuais de tempo foram processados mediante calculo de
média. A utilizacdo dos questiondrios NASA-TLX, PSQI e elementos relacionados ao home
office proporcionou uma compreensdo mais aprofundada sobre suas caracteristicas gerais.
Esperava-se um nimero maior de respostas considerando os encaminhamentos realizados,
porém provavelmente em razdo da extensdo e abrangéncia do questiondrio, ocorreram

desisténcias no processo de completude das respostas.

No ambito de propostas futuras, sugere-se a aplicacdo dos instrumentos de pesquisa
visando comparar a carga mental e a qualidade do sono em dois periodos diferentes, seja
dentro de um mesmo més ou em meses distintos. Ficando como recomendacdo para
investigagdes posteriores. Adicionalmente, propde-se aplicar o questionario com o objetivo de
estabelecer comparagdes, seja segmentando diferentes setores da organiza¢do ou realizando
analises em empresas diferentes, ou até outros contextos de trabalhos e culturas diferentes,

para obtencdo de resultados mais abrangentes. Recomenda-se também um aprofundamento
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nas consequéncias dos resultados, possibilitando a elaboracdo de planos de acdo direcionados

para mitigar os aspectos e resultados elevados.
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