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Resumo

A escala 6x1 tem sido muito discutida nos ultimos anos, principalmente apés o periodo
de pandemia e os regimes de trabalho Home Office implementados em diversas empresas,
que buscaram se adequar as necessidades e que acabaram tornando este um beneficio ao
colaborador, devido ao alto nivel de retorno positivo para elas, especialmente para 0s
colaboradores da area de TI. Este estudo tem como objetivo, apresentar os desafios da
Gestdo da TI dentro dessa escala de trabalho e seus efeitos na vida e rotina dos
trabalhadores, trazendo uma proposta de gestdo. Foi utiliza metodologia de estudo de caso
unico e aplicacdo de entrevistas e questionarios. Os resultados demonstraram que este
regime de escala necessita de melhorias em sua gestdo, que além de pensar no descanso
do colaborador, deve trazer também maiores beneficios, mudando a visao e expectativas
com relacdo ao trabalho e regime exposto. A principal contribuigdo para a teoria € a
analise dentro do setor de TI das praticas aplicadas na escala 6x1 e suas nuances,
principalmente por se tratar de um setor envolvido em constantes mudangas e
aprimoramento nas empresas, que vém trazendo beneficios melhores em busca de
engajamento e retencdo de equipes, e para a pratica é a definicdo de proposta de gestdo
que envolva satisfacdo no trabalho transformando-a em dedicacdo, trazendo beneficios
mutuos, para empresa e colaborador.
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Abstract

The 6x1 work schedule has been much discussed in recent years, especially after the
pandemic and the Home Office work schemes implemented in several companies, which
have sought to adapt to the needs and have ended up making this a benefit for employees,
due to the high level of positive return for them, especially for IT employees. The aim of
this study is to present the challenges of IT management within this working environment
and its effects on the lives and routines of workers, and to put forward a management
proposal. A single case study methodology was used, with interviews and questionnaires.
The results showed that this work schedule needs improvements in its management,
which in addition to thinking about the employee's rest, should also bring greater benefits,
changing the vision and expectations regarding the work and schedule exposed. The main
contribution to the theory is the analysis within the IT sector of the practices applied in
the 6x1 roster and its nuances, especially as it is a sector involved in constant change and
improvement in companies, which has been bringing better benefits in the search for team
engagement and retention, and for practice is the definition of a management proposal
that involves job satisfaction transforming it into dedication, bringing mutual benefits for
the company and the employee.

Keywords: 6x1 Shift, Support; IT Technicians; Work Schedule; IT Management

1 Introducéo

As organizacdes, independente do segmento, devem disponibilizar aos clientes
uma forma de contato que por meio de servi¢co de telefonia ou de meios tecnoldgicos,
como chat, e-mail, realizam o atendimento em aplicativos ou canais de
autoatendimento (Silva & Carvalho, 2020).

O trabalho em turnos aumentou gradualmente principalmente na Gltima década,
onde os oferecimentos de servigos estdo disponiveis muitas horas por dia, tanto durante

os dias de semana como nos fins de semana (Siqueira Junior et al, 2010).
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A escala 6x1, segundo a Consolidacdo das Leis Trabalhistas (CLT), refere-se a
um ciclo de trabalho de seis dias consecutivos seguidos por um dia de folga. Essa folga
nem sempre ocorre aos finais de semana, o empregador, pode definir a folga para qualquer
dia da semana, seguindo a regra disposta acima. Com relacdo aos domingos, a lei
trabalhista determina que a0 menos um domingo por més o colaborador tenha folga. Cabe
a empresa organizar a escala da melhor forma para atender todas as regras dispostas na
CLT (JUSBRASIL, 2021).

A gestdo de turnos consiste em utilizar as escalas de trabalho para um melhor
aproveitamento dos recursos da organizagao, com vistas a garantir a capacidade produtiva
e as demandas de entrega. Para tanto, trabalhadores realizam seu trabalho em horéario
diferente do horario formal (Andrade et al., 2017; Lima; Figueiredo, 2015).

Entretanto, a escala 6x1 pode afetar direta e significativamente o equilibrio entre
vida profissional e pessoal dos profissionais de TI, pois o trabalho consecutivo sem folga
prolongada pode levar ao cansaco extremo e estresse. Funcionarios emocionalmente
exaustos podem ser incivis com os clientes e a agressdo de clientes € mais comum do que
a agressdo entre colegas de trabalho, afetando o bem-estar dos funcionarios (Lopes,
2023). Desta forma, é essencial o trabalho da gestdo de equipe para promover o bem-estar

desses colaboradores.

Por se tratar de uma atividade rigida, controlada e monitorada, existe uma
cobranca intensificada por produgéo e metas a serem cumpridas, num espaco onde o script
deve ser seguido, tornando o operador sem autonomia e funcionando como impedimento
ao manifestar de suas emoc¢des. Além disso, os atendentes sdo expostos a ruido intenso
de conversacdo, o que faz com que o tom da voz seja aumentado, o que pode se refletir
em prejuizos a salde, assim como o uso constante de headset ou fone de ouvido (Rocha
& Aguillera, 2016).
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Diante deste contexto, 0 presente artigo possui como questdo de pesquisa: "Quais
os desafios da Gestdo da TI no regime de escala 6x1?". Os objetivos sdo: (1) Identificar
as dificuldades de gestdo em escala 6x1 dentro da T1; (2) Apresentar uma visdo dos efeitos
deste regime dentro do suporte técnico; e (3) Apresentar uma proposta de gestéo que traga
beneficios para empresa e colaboradores.

2 Referencial Tebérico

2.1 Trabalho Remoto ou Hibrido

O teletrabalho é uma nova forma de trabalho flexivel, decorrente das evolucGes
tecnoldgicas observadas nos ultimos tempos. Com o desenvolvimento da informética e a
introducdo das telecomunicacgdes nas relacdes de trabalho, o teletrabalho ganha cada vez
mais espaco, transformando as tradicionais relagdes laborais. Em vez do trabalhador se
deslocar até a empresa para realizacdo do trabalho, é o trabalho quem se desloca até o
trabalhador, onde quer que ele esteja (Rodrigues, 2011).

O teletrabalho, como modelo de trabalho a distancia, pode ser realizado no
domicilio do empregado, em centros de teletrabalho ou telecentros, em que é executado

a partir dos denominados call-centers (Calvo, 2020; Rebelo, 2004).

O teletrabalho surge no contexto de uma sociedade moderna e globalizada
(Fanzeres & Lima, 2018; Kim et al., 2016; Taschetto & Froehlich, 2019), amplamente
dominada pelas novas tecnologias (CAMARA et al., 2013), como uma alternativa
estratégica de funcionamento das empresas, que prioriza essencialmente o seu capital
humano, alinhando-o as exigéncias produtivas e metas competitivas (Figueiredo et al,
2012).
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O Teletrabalho é responsavel por manter, disponibilizar e assegurar que um
colaborador possa estar disponivel a qualquer tempo e em qualquer lugar. Os locais de
realizacdo do Teletrabalho e tipo de trabalho sdo variados e atendem a uma demanda

especifica de cada organizacdo (Santos et al, 2014).

A literatura reconhece muitos beneficios ao teletrabalho, mas também aponta
muitos desafios que devem ser levados em consideracdo, ndo s6 em relacdo aos
trabalhadores, como também sob o ponto de vista das organizacGes e da propria

sociedade (Figueiredo et al, 2012).

As principais vantagens aos trabalhadores apontadas na realizagao do teletrabalho
dizem respeito a flexibilizacdo da jornada de trabalho; a organizacdo do tempo de modo
a melhor conciliar demandas sociais, familiares, laborais e de lazer; a economia de tempo
com transporte casa-trabalho; e & autonomia para organizacdo do modo de trabalhar,
principalmente no que diz respeito ao espaco e ao tempo. Ja as principais vantagens
apontadas quanto as organiza¢fes ou empresas sdo a reducdo de custos com espaco fisico,
equipamentos e manutenc¢do; o aumento da produtividade; a diminuicdo do absenteismo;

e a retencdo de talentos (Barros & Silva, 2010).

Do ponto de vista da comunidade, apontam-se como vantagens do teletrabalho a
diminuicdo da circulacdo de automdveis nos mesmos horéarios; a diminuicao da poluicéo
urbana; o desenvolvimento ndo centralizado das cidades; e 0 maior desenvolvimento das
Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TIC) nas empresas (Nohara, Acevedo,
Ribeiro et al., 2010; Silva, 2000; Tremblay, 2002).

Além da divulgagéo dos beneficios do teletrabalho, a literatura mais relacionada
ao mundo empresarial tem investigado as possiveis dificuldades a sua implantacéo,
porém, com olhar inclinado a maior produtividade e lucratividade das empresas (Rocha
& Amador, 2015).
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As desvantagens para as empresas identificadas pela literatura especializada sdo
as seguintes: possibilidade de perda de confidencialidade dos dados da empresa; pode
haver perda de hierarquias na empresa; conflitos entre os teletrabalhadores e os
presenciais; maior dificuldade no controle de evolugéo do trabalho; maiordificuldade em
motivar os teletrabalhadores; maior dificuldade em absorver e se identificar com a cultura
da empresa, dificuldade de assegurar a lealdade do teletrabalhador a empresa (Nohara,
Acevedo, & Ribeiro, 2010).

Essa relacdo tem trazido questdes polémicas tanto pelo lado dos que se preocupam
apenas com a produtividade da empresa como dos que olham para os efeitos subjetivantes
do trabalho (Rocha & Amador, 2015). O medo de perda de controle dos funcionarios por
parte das empresas tem sido frequentemente apontado como o principal empecilho a

implantacédo do teletrabalho (Mello, 1999).

A viabilidade da implementacgéo e execucéo do trabalho virtual (Fanzeres; Lima,
2018; Gomes; Silva, 2016) pressupde mudanca na cultura de empresa (Aderaldo et al.,
2017), com uma lideranca mais flexivel (Silva et al., 2015) e niveis de confianca para
com o trabalhador, o que resulta em autonomia, qualidade, maior produtividade
(Aderaldo et al., 2017) e eficiéncia dos profissionais.

Visto que as organizacBes e as pessoas estdo cada vez mais dependentes dos
recursos tecnolégicos, em especifico aqueles que facilitam as atividades do cotidiano, que
por sua vez melhoram a qualidade de vida e proporcionam maior satisfacdo pessoal e
profissional e a0 mesmo tempo apresentam-se como aliado efetivo de resultados para as

organizagOes (Santos et al, 2014).

Journal of Technology & Information — ISSN 2764-2224 - Vol 5 — Nr 2 — 2025
www.jtni.com.br


file:///C:/Users/Gabriel/Desktop/www.jtni.com.br

Journal of Technology & Information

2.2 Empresas de Tecnologia

Desde a manipulacdo atbmica até a tecnologia espacial sé foram possiveis com o
auxilio de um maquinario digital inovador, assim compreendendo a chegada da
informatica, internet, computadores pessoais e toda a gama de plataformas digitais que
modernizou o trabalho em fabricas e escritorios; a principal mudanca representada por
essa fase esta associada ao desenvolvimento tecnoldgico atribuido ndo sé ao processo
produtivo, mas também ao campo cientifico; a industrializacdo, nesse momento,
espalhou-se pelo mundo, ela significou um novo patamar alcancado pelos avangos tecno
cientificos que sdo até hoje vivenciados pela sociedade; os principais marcos desse
periodo podem ser vistos por meio dos aperfeicoamentos e das inovagfes nas areas de
robotica, genética, telecomunicacdes, eletronica, transporte e infraestrutura (Rocha et al,
2020).

Inovacdo € um termo amplo e que ndo demanda areas especificas para ser
realizada em qualquer atividade que esta sendo realizada pode ser inovada por algum
recurso humano ou mesmo atividade que nédo esteja sendo realizada, sendo assim o objeto
inovado. Na area empresarial € um instrumento utilizado pelo empreendedor e que

garante muitas vezes a sobrevivéncia das empresas (Silva & Silva, 2018).

Com a globalizacdo e o desenvolvimento de novas tecnologias, novas
oportunidades de trabalho foram surgindo e uma delas teve crescimento significativo, os
call centers ou centrais de atendimento, que foram criadas com a finalidade de estabelecer
um canal de comunicagéo com o cliente (Isalto, 2018).

Os call centers podem ser definidos como uma central de relacionamento
interativa (ativa e receptiva) dotada de tecnologia, pessoas, processos, indicadores,
facilidades operacionais, telecomunicacBes e servicos que atendem as demandas da
sociedade tais como pedidos de informaces, reparos, assisténcia técnica, compras de

produtos ou servicos, indicacfes ou mesmo reclamacgdes. Um call center moderno traz
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diferenciais competitivos para as empresas e a0 mesmo tempo cumpre o papel social de

atender, aproximar e auxiliar as pessoas (Madruga, 2009).

2.3  Setor de Suporte Técnico nas Empresas

Suporte técnico é um termo que se refere ao servigo de suporte para problemas
técnicos encontrados por utilizadores de sistemas ou equipamentos. Sendo os problemas
técnicos de hardware, inconsisténcias em softwares, ndo funcionamento de redes e
servicos, instalacdo de equipamentos, implantacao de software, entre outros, 0s principais
servigos atendidos pelo Help Desk e Service Desk (COHEN, 2008).

A comunicacdo € um fator muito crucial no processo de suporte técnico, sendo
através do qual sdo transmitidas ou comunicadas informacdes relacionadas ao suporte
técnico, tendo como exemplo a submisséo de solicitacBes de suporte. Seja qual for a
solicitacdo, o cliente sempre cria uma expectativa acerca da resolugédo do problema ou
davida (Mazivilia, 2022).

Caso nenhum parametro tenha sido estabelecido, o cliente sempre vai esperar que
sua solicitacdo seja atendida o mais rapido possivel. Porém sabe-se que o volume de
atendimentos diarios ndo permite que todas as solicitacdes sejam tratadas com a méaxima

urgéncia que espera os clientes (Mazivilia, 2022).

Para evitar que o cliente aguarde mais do que ele esperava pelo atendimento e isso
se torne insatisfacdo, a solucéo € a definicdo de um Service Level Agreement (SLA) que

corresponde ao nivel de acordo de servigo (Carvalho, 2015).

O atendimento do cliente junto ao suporte técnico e o SLA estdo ligados ao tempo
de espera. Em que se cria configuragdes para definir niveis de preexisténcia desde urgente

a baixa prioridade (Soares, 2016).
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O volume de informagdes que passam pelo departamento de atendimento de uma
empresa durante os anos de operacéo é incalculavel, e que no dia a dia, problemas sdo
solucionados, duvidas sdo respondidas e toda essa informagdo € muito valiosa para o
negécio (MAZIVILIA, 2022). Tendo em vista que o trabalho realizado pelo analista para
sanar solicitacOes feitas anteriormente, a organizacdo para armazenar esse conhecimento,
demanda de um mecanismo de gerenciamento, que futuramente possa ser consultado por

qualquer pessoa que dele necessite (Carvalho, 2015).

O mecanismo utilizado para o gerenciamento e consulta de bases de
conhecimentos é popularmente conhecido como Frequently Asked Questions (FAQ) que
sdo as perguntas ou duavidas mais frequentes sdo cadastradas para futuramente servir de
base para membros da equipe de atendimento e também pelos clientes, a qualquer

momento (Carvalho, 2015).

Existem também outras formas de atendimento no setor de suporte técnico, como
Freshdesk um sistema de suporte omnicanal integrado baseado em nuvem, sendo que
oferece uma solucdo abrangente baseada em IA incluindo um chatbot e automacéo de
fluxo de trabalho para todos os pontos de interacdo com o cliente. Estd focado no
atendimento a clientes externos de pequenas e medias empresas nas areas de seguros,
salde e servigcos imobiliarios; LiveAgent um sistema de suporte técnico que ajuda a
personalizar o envolvimento do cliente com os beneficios de segmentacdo, automacao,

um poderoso pacote de analise e uma base de conhecimento (Mazivilia, 2022).

Chatterbot (ou Chatbot) é um programa de computador que tenta simular um ser
humano na conversacdo com as pessoas. O objetivo € responder as perguntas de tal forma
gue as pessoas tenham a impresséo de estar conversando com outra pessoa e ndo com um
programa de computador. Apo6s o envio de perguntas em linguagem natural, o programa
consulta uma base de conhecimento e, em seguida, fornece uma resposta que tenta imitar

0 comportamento humano (Gomes, 2017).
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Faveo Helpdesk é um sistema de codigo aberto desenvolvido para atender as
necessidades de startups e pequenas e medias empresas (PMES) no suporte aos clientes.
Trata-se de um sistema automatizado baseado na abertura de tickets, permitindo que se

designe um agente especifico a cada chamado aberto, dentre outros (Mazivilia, 2022).

Por ser um trabalho considerado trampolim, com um perfil de trabalhadores que
indica um interesse em iniciar o primeiro emprego ou se manter no mercado de trabalho,
é preciso mostrar possibilidades de crescimento profissional e pessoal na empresa. Esse
talvez seja o caminho para manter o interesse do trabalhador pela vaga (Rocha &
Aguillera, 2016).

Outros estudos relatam que os trabalhadores noturnos identificam que a satisfacédo
esta especialmente relacionada as vantagens financeiras, como a possibilidade de ter outro

emprego e o recebimento de adicionais noturnos (Silveira et al., 2016).

E possivel observar que esse ramo de servicos proporciona elevada oferta de
emprego no mercado de trabalho, mas acompanhado de altos indices de
rotatividade (Rocha & Aguillera, 2016).

As possiveis causas da rotatividade em empresas de call center sdo: a expectativa
incorreta de trabalho, a falta de poder para resolver situacdes com clientes, o baixo
investimento em treinamento, a falta de estratégia de retencdo e incentivo de talentos, o
baixo envolvimento da alta gestdo, a monitoracdo injusta de resultados, além de
supervisores mal preparados, salarios e beneficios incompativeis, oportunidades

melhores em outros lugares e escala pouco flexivel (Madruga, 2006).
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3 Metodologia

3.1  Procedimentos Metodoldgicos

Uma pesquisa pode ser definida como um processo formal e sistematico de
desenvolvimento do método cientifico, de forma a se descobrirem respostas para

problemas por meio do uso de procedimentos cientificos (Gil, 2002).

Esta pesquisa, possui natureza qualitativa (Marthins & Theophilo, 2009), pois
busca conhecimento profundo do problema apresentado, por meio de pesquisa aplicada
junto a trabalhadores e empregadores sob regime de escala 6x1, ou que ja tenham
trabalhado sob este regime, coletando informaces para andlise e desenvolvimento de
uma proposta de gestdo mutuamente benéficas. Utilizou a metodologia de Estudo de Caso
Unico (Yin, 2016).

Os procedimentos aplicados na pesquisa s&o:

Passol: Elaborar questionario: A partir do referencial teorico, foi elaborado
questionario (Apéndice A), contendo 11 questdes, para identificar os desafios da gestdo
da TI no regime de escala 6x1, que foi aplicado aos entrevistados e posteriormente

analisados os resultados da pesquisa.

Passo2: Aplicar questionario: Aplicado a trabalhadores de empresa do ramo
farmacéutico, da area de TI, que estdo inseridos ou estiveram inseridos neste regime de
trabalho (escala 6x1), com objetivo de encontrar relacfes de interesses e efeitos deste

regime na vida profissional e pessoal (Apéndice B);

Passo3: Analisar questionario: Foi efetuado levantamento dos dados obtidos, e
relacionamento entre interesses e efeitos, a fim de trazer a visdo da gestdo, as expectativas

x desencanto dos colaboradores para permanecer neste regime.
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Passo4: Apresentar proposta de gestdo: Mediante os resultados, foi elaborada uma
proposta de gestdo buscando ganhos mutuos para empresa e colaboradores, buscando

manter a motivacdo no trabalho e diminuir a rotatividade nas equipes.
3.2 Perfil dos Entrevistados

Os perfis dos entrevistados sdo de profissionais de TI, da area de suporte técnico,
denominados Respondentes (R), da Empresa-Alpha, que ja trabalharam ou ainda estéo

inseridos no regime de escala 6x1.
3.3 Objeto de Estudo

A Empresa-Alpha é uma empresa nacional do setor farmacéutico com mais de 20
anos de mercado. Possui cerca de 1000 colaboradores em diversas unidades espalhadas
no Brasil. Em seu portfdlio de vendas ha mais de 15000 produtos, abrangendo desde

criancas a idosos.

4 Analise e Interpretacdo dos Resultados
4.1 Identificacdo dos Desafios

Foram entrevistados 10 colaboradores da area de TIl. Houve j& no primeiro
levantamento do questionario aplicado, a verificacdo de que a maioria é relativamente
nova no setor, e apenas 4, possuem mais de 3 anos de empresa, e hoje ocupam cargos de

lideranca, como R5 "...passei pelo suporte até coordenacéo...".
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Na questdo de nimero 2, a maioria optaria por trabalhos dentro de escala
comercial (5x2), como R1: "...5x2 em horario comercial é uma boa escala por conta de
conseguir aproveitar mais o tempo e o dia, além das duas folgas...", 4 entrevistados
optariam também pela escala 12x36, mencionado por R3: "...12x36 pois o funcionario
tem mais que uma folga para descanso...”, indicando ser uma escala que também
contempla dias a mais de descanso, possibilitando um maior aproveitamento por parte do
colaborador, o que foi diretamente de encontro com a questdo 2, onde todos relataram
que a escala 6x1 ndo é agradavel de se trabalhar, devido a pouco tempo de descanso, e
que somente em casos de necessidade de trabalho as pessoas optam por aceitar essa
escala, como R1: "..ndo gosto da escala 6x1, por conta de ndo conseguir descansar
muito bem...", R4: "...ndo trabalharia mais na escala 6x1, acaba ndo tendo qualidade
de vida..." e R2: "...creio que quando é necessario, qualquer pessoa acaba aceitando

qualquer escala...”.

Corroborando com artigos anteriores a este, a questdo de numero 3, revela que a
necessidade de trabalho por estar fora do mercado a algum tempo e também transi¢éo ou
inicio de carreira em Tl acabaram influenciando a tomada de decisdo por entrar neste
regime, para R2: "...eu estava no meio de uma transi¢cdo de carreira...”, R4: "...em
primeiro lugar a necessidade de trabalhar, outro ponto € que precisava ganhar
experiéncia na area de Tl..." e R7: "...como ja estava sem trabalho fixo por um tempo,
aceitei a oportunidade que apareceu...”, possibilitando ganho de experiéncia para

alavancar a carreira.

Com relacéo a questdo de numero 4, os maiores desafios relatados estdo na falta
de um superior quando nos horarios em gue a escala ndo contempla horario comercial, na
qual eles estdo presentes, R8: "...normalmente aos finais de semana quando é necessario
ajuda de um superior...", e também a falta de comunicacdo, mesmo entre o pessoal dos
turnos, impossibilitando a troca correta de informacdes para continuidade em

atendimentos, perca de dados analisados, R9: "...falta de continuidade no atendimento
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por causa da troca de turno, ocasionando perca de informacoes...", ou até mesmo falta
de acesso a alguns processos de cunho da supervisao/geréncia, R1: "...por conta de outros

setores ndo estarem disponiveis, fica um pouco dificil resolver problemas...".

Sobre autonomia para realizacdo dos atendimentos, a resposta foi positiva entre
0s entrevistados, exceto quando h& impasse quanto a acessos restritos a
supervisores/geréncia, R10: "...sinto que tenho mais autonomia para resolver problemas
dos clientes, mas muitos desafios dependem de outros departamentos...”, RL1:
"...acredito que possuo autonomia em boa parte dos chamados, porém uma parte é

necessario ajuda de outros departamentos para conclusdo do chamado...".

Quanto aos treinamentos, foi constatado que ndo ha incidéncia de ocorrer 0s
mesmaos, devido a ser uma area de turnos distintos e com demanda de atendimento grande,
o aprendizado é diario, passado de colaborador para colaborador, com auxilio de manuais
disponibilizados ao setor e com apoio de superiores e colegas para sanar ddvidas, como
relatam R4: "...devido ao horario os treinamentos sao comprometidos, aprendizado €
majoritariamente desenvolvido com os atendentes no dia a dia do trabalho..." e R6:

"...treinamentos através de manuais e apoio durante o trabalho...".

A questdo de numero 11 que trata sobre plano de carreira, deixa claro que a
empresa ndo possui um plano claro e visivel aos entrevistados, que ndo sabem como ou
quando terdo uma melhoria de cargos e salarios, hoje o relatado pelos entrevistados € que
tempo de casa, experiéncia e resolucdo dos atendimentos, boa relacéo entre colaboradores
e clientes, sdo os critérios avaliados dentro da empresa, como relatado por R4: "...acredito
que ndo, devido a alta taxa de rotatividade de funcionarios, imagino que os criterios
sdo tempo de casa e como 0 mesmo Sse comporta para a casta corporativa...”, R9:
"...levamos em conta o desempenho, aprendizado e comportamento..." e R7 "...no meu
caso em especifico tive algum avanco de niveis no cargo, mas nada de avaliacdo (ndo

escrita pelo menos)...".
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Ao serem questionados sobre novas oportunidades em outras empresas € 0 que 0S
levaria a mudar de emprego, os entrevistados de forma unanime, responderam que escalas
mais flexiveis, declarado por R6: "...uma escala mais flexivel que possibilite maior
tempo com a familia...", salarios maiores, R2: "...melhor remunerag&o...", e beneficios
melhores seriam os atrativos para essa migragdo, R9: ‘...plano de carreira, salario e

beneficios melhores...".

Na visao dos entrevistados, quanto a beneficios deste regime, apenas foi relatado
a diminuicdo diéria das horas trabalhadas, pontuado por R7: "...creio que o ponto positivo
€ a questdo de ter um pouco menos de horas trabalhadas no dia a dia, porém é uma
pequena vantagem que ajuda mais quem tem veiculo proprio...", e que este regime é
vantajoso somente para a empresa, devido a ter maior disponibilidade de atendimento,
como para R10: "...visando a empresa, seria 0 atendimento em horarios estendidos, para

o funcionéario ndo tem pontos positivos...".

A Ultima questdo sobre desenvolvimento profissional, os entrevistados disseram
ter adquirido experiéncia na area de TI, atendimento ao cliente, como R1: "...me ajudou
em ter experiéncia profissional e ter alguma experiéncia com atendimento ao
cliente...”, e amadurecimento tanto na relagdo profissional como pessoal, para R7: "...a
ter uma visdo mais ampla de um ponto de vista profissional e um amadurecimento
melhor...", possibilitando levar essas habilidades para qualquer &mbito em que trabalhem,
R4:"...0 desenvolvimento e experiéncia séo de grande valor para qualquer outro lugar
que eu trabalhe...”.
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Item

Respondentes

Quanto tempo esta inserido em regime de escala
6x1?

3 a 6 meses: R4

1 a2 anos: R2/R7

2a3anos: R9

Mais de 3 anos: R3/R5/R6/R10

Outros: 10 meses: R1/9 meses: R8

Qual considera ser uma escala de trabalho
adequada? Por qué?

Apoiadores de Escalas

5x2: R1/R2/R4/R5/R6/R7/R8/R9/R10
12x36: R2/R3/R7/R10

6x2: R2/R7

Qual seria a forma de escala que vocé nédo
trabalharia? Por qué?

Escalas menos desejadas
6x1: R1/R3/R5/R7/R9/R10
12x36: R4/R6

Nao especificaram: R2/R8

O que levou vocé a aceitar um emprego no
regime de escala?

Experiéncia: R1/R2/R4/R5/R8/R9
Necessidade: R3/R4/R6/R7/R10
1° Emprego: R9

Quais os desafios com relacdo a resolver
problemas com os clientes, no regime de escala?

Comunicacdo com setores/supervisao:
R1/R2/R4/R7/R8/R9

Estresse/cansaco: R3/R5/R10

N&o hé problemas: R6

Vocé sente que possui autonomia para resolver
0os problemas dos clientes durante o
atendimento? Descreva uma situacao.

Sim: R1/R2/R4/R6/R7/R8/R9/R10
Néo: R3
Abstencdo: R5

Quais treinamentos a empresa ofereceu para
gue vocé pudesse ficar apto para o trabalho?

Treinamento empresa: R5/ R9

Auxilio dos colegas no dia a dia/manuais:

R1/R2/R3/R4/R6/R7/R8/R10
N&o houve treinamento: R1/R2/R10
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Item

Respondentes

A empresa dispde de plano de carreira ou
alguma avaliacdo periddica para aplicar
promocdes ou beneficios? Quais critérios para
anélise?

Possui: R5/R6/R8/R9
N&o possui: R1/R2/R3/R4/R7/R10

O que outra empresa poderia oferecer para
conseguir que vocé migre da atual?

Melhor Remuneracdo/beneficios:
R2/R3/R4/R7/R9/R10

Horario comercial: R1/R6/R7/R8/R10
Home Office: R5

Quiais pontos positivos do regime em escala? Para empresa: R1/R6/R9/R10
Para colaborador: R2/R4/R7/R8

N&o possui: R3/R5

De que forma este trabalho o ajudou em seu
desenvolvimento profissional?

Experiéncia
R1/R2/R3/R4/R6/R7/R8/RI/R10

Resiliéncia: R5

profissional:

4.2 Proposta de Mitigacdes

Unindo todas as informacdes e relatos dos entrevistados, foi possivel identificar
que a escala 6x1, abrange uma complexidade maior que somente a questdo de descanso
semanal do colaborador, ela destaca problemas como remuneracdo baixa, poucos
beneficios, reconhecimento profissional limitado por parte da empresa, poucos estudos
de melhorias, falta de planejamento dentro do setor e conflitos entre turnos. O que causa
exaustdo e baixas expectativas nos colaboradores, levando-os a buscar melhores
oportunidades e faz com que exista alta rotatividade neste setor que tem alta demanda de

atendimento e pessoas engajadas.

Uma proposta interessante, seria, investir em uma avaliacdo mensal, ou trimestral
de desempenho, proporcionando pequenos incentivos aos colaboradores, tanto
monetariamente, como possiveis prémios por trabalho bem executado, melhor

atendimento, quantidade de atendimentos por colaborador; dessa forma, trazendo a vista
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do colaborador o que ele esta fazendo de melhor, e para onde ele deve caminhar na busca
de aprimoramento profissional, evolucdo dentro da empresa, cursos e demais formas de
crescer profissionalmente, melhorando suas expectativas e aumentando seu empenho e

satisfagdo no trabalho.

Uma boa forma de chegar a estes resultados e andlises, seria uma anélise por parte
do gestor, em cima dos atendimentos, onde ele pode levantar e implementar as melhorias
que precisam ser feitas, acompanhar as dificuldades dos colaboradores, criar métodos de
facilitacdo na comunicacéo, centralizar dados de atendimento, tendo assim maior controle

do que ocorre dentro do setor e em cada turno.
5 Conclusdo

O trabalho em regime de escala 6x1, ainda hoje, é de extrema relevancia no Brasil,
existem muitas empresas que cultivam esta forma de trabalho para atender as demandas

de clientes, como é o caso da Empresa-Alpha.

Os resultados apresentados nesta pesquisa, mostram que embora muito utilizado,
este regime precisa de aprimoramentos e visdo de futuro para reter mao de obra
qualificada e atender as necessidades dos trabalhadores, principalmente hoje em dia, com
varias empresas implementando beneficios, que atrelam qualidade de vida e
comprometimento dos trabalhadores para com os objetivos da empresa, melhorando essa

troca de experiéncias e vivéncias.

A principal contribuicdo para a teoria é a analise dentro do setor de TI das praticas
aplicadas na escala 6x1 e suas nuances, principalmente por se tratar de um setor envolvido
em constantes mudancas e aprimoramento nas empresas, que vém trazendo beneficios
melhores em busca de engajamento e retencdo de equipes, e para a pratica € a definicdo
de proposta de gestdo que envolva satisfacdo no trabalho transformando-a em dedicacéo,

trazendo beneficios mutuos, para empresa e colaborador. Futuros trabalhos incluem
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outros métodos de gestdo e aplicabilidade para tornar este regime de escala mais atrativo

e com menor indice de rotatividade.
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APENDICE A — Questionario para Entrevistas

Base Teorica Questdes
Escala pouco flexivel (Rocha & Aguillera, 2016) Quanto tempo esté inserido em regime de
escala 6x1?

Qual considera ser uma escala de trabalho
adequada? Por qué?

Qual seria a forma de escala que vocé nao
trabalharia? Por qué?

Expectativa incorreta de trabalho (Rocha & Aguillera, O que levou vocé a aceitar um emprego no
2016) regime de escala?

Também € comum a existéncia do sentimento de  Quais os desafios com relagdo a resolver
inutilidade nos ambientes de trabalho, resultantes da falta ~ problemas com os clientes, no regime de
de qualificacdo e de finalidade deste. (Rocha & Aguillera, escala?

2016)

Falta de poder para resolver situacGes com clientes (Rocha Vocé sente que possui autonomia para
& Aguillera, 2016). A falta de informacbes durante o  resolver os problemas dos clientes durante
atendimento ao cidaddo faz com que o atendente tenha o atendimento? Descreva uma situagéo.
pouca margem de manobra para lidar, de um lado, com a

ameaca de punicdo por parte dos chefes de turma e, de

outro, com a cobranca do cidaddo (Veras & Ferreira,

2006)

Baixo investimento em treinamento (Rocha & Aguillera, Quais treinamentos a empresa ofereceu

2016) para gque vocé pudesse ficar apto para o
trabalho?

Politica inadequada de desenvolvimento e crescimento A empresa dispde de plano de carreira ou
profissional; critérios de avaliagdo de desempenho, entre alguma avaliagdo periddica para aplicar
outros (Borges, 2011). Algumas empresas exigem  promogdes ou beneficios? Quais critérios
trabalhadores jovens, escolarizados, qualificados e para analise?

criativos, mas ndo ofertam condi¢bes de ascensdo

profissional, aliado a baixos salérios e ritmo de trabalho

intenso (Rocha & Aguillera, 2016)
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Base Teorica Questdes

Salarios e beneficios incompativeis. E se ndo hd quem lute O que outra empresa poderia oferecer para
por mudancas, acabam ndo acontecendo e os indices de conseguir que vocé migre da atual?
insatisfacdo com o emprego tendem a crescer,

aumentando a rotatividade (Rocha & Aguillera, 2016)

Oportunidades melhores em outros lugares (Rocha & Quais pontos positivos do regime em
Aguillera, 2016) escala?

De que forma este trabalho o ajudou em
seu desenvolvimento profissional?

APENDICE B - Protocolo de Entrevistas

O protocolo de entrevistas aplicado aos respondentes possui 0s seguintes passos:
Passo 1. Realizar a introducdo sobre o pesquisador e a pesquisa a ser feita.

Passo 2. Descrever como sera conduzida a entrevista

Passo 3. Ressaltar a preocupacdo com a confidencialidade e privacidade dos

entrevistados.
Passo 4. Iniciar as questdes (Apéndice A).

Passo 5. Finalizar a entrevista.
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