
Avaliação de Fatores de Riscos
Psicossociais

Módulo 4: Estudos de Caso e Implementação

Introdução

Nos módulos anteriores, você aprendeu os conceitos, a metodologia HSE e como
aplicá-la na prática. Neste módulo final, exploraremos estudos de caso reais que
demonstram como organizações identificaram e resolveram problemas de riscos
psicossociais. Esses exemplos práticos ajudarão você a entender como implementar
melhorias em sua própria organização.

Estudo de Caso 1: Departamento de Atendimento ao Cliente - Burnout
e Alta Demanda

Contexto

Uma empresa de telecomunicações tinha um departamento de atendimento ao
cliente com 150 funcionários. O departamento enfrentava problemas sérios:
absenteísmo de 15% (acima da média de 8% da empresa), rotatividade anual de 40%,
e múltiplas reclamações de trabalhadores sobre estresse e esgotamento.

Avaliação Realizada

A equipe de SST conduziu uma avaliação usando questionário HSE e entrevistas. Os
resultados foram:



Pilar HSE Score Interpretação

Demandas 28⁄100 Muito preocupante

Controle 35⁄100 Preocupante

Apoio 42⁄100 Aceitável

Relacionamentos 55⁄100 Aceitável

Papéis 48⁄100 Aceitável

Mudança 52⁄100 Aceitável

Achados Principais

Demandas excessivas:

Operadores recebiam 50-80 chamadas por dia

Tempo médio de chamada: 8 minutos

Sem pausas programadas

Metas de produtividade muito apertadas

Baixo controle:

Sem flexibilidade em horários

Impossibilidade de recusar trabalho

Sem autonomia nas decisões

Microgerenciamento excessivo

Falta de apoio:

Supervisores sobrecarregados

Falta de treinamento em gerenciamento de estresse

Sem programa de bem-estar mental



Ações Implementadas

Curto prazo (0-3 meses):

1. Pausas programadas: Implementar 2 pausas de 15 minutos por turno

2. Metas revisadas: Reduzir meta de chamadas de 80 para 60 por dia

3. Treinamento: Treinar supervisores em liderança empática e gerenciamento de
estresse

4. Comunicação: Comunicar claramente as mudanças e razões

Médio prazo (3-6 meses):

1. Flexibilidade: Oferecer opções de horário (turno matutino, vespertino, noturno)

2. Autonomia: Permitir que operadores façam pequenas decisões (ex: oferecer
descontos até certo limite)

3. Programa de bem-estar: Implementar programa de saúde mental com acesso a
psicólogo

4. Rodízio de tarefas: Variar tarefas para reduzir monotonia

Longo prazo (6-12 meses):

1. Tecnologia: Implementar sistema de IA para filtrar chamadas simples, reduzindo
volume

2. Carreira: Criar caminhos de desenvolvimento (ex: especialista, supervisor)

3. Reconhecimento: Implementar sistema de reconhecimento e recompensas

4. Cultura: Mudar cultura de “quantidade” para “qualidade”



Resultados Após 12 Meses

Métrica Antes Depois Melhoria

Absenteísmo 15% 9% -40%

Rotatividade anual 40% 22% -45%

Score de Demandas 28 62 +121%

Score de Controle 35 58 +66%

Satisfação dos clientes 78% 82% +5%

Produtividade (chamadas/dia) 80 65
-19% (mas com melhor
qualidade)

Custos com saúde
ocupacional

R$
450.000

R$
280.000

-38%

Lição aprendida: Reduzir demanda e aumentar controle teve impacto significativo na
retenção e bem-estar, mesmo com redução inicial de produtividade (que se recuperou
com melhor qualidade).

Estudo de Caso 2: Equipe de Desenvolvimento de Software - Papéis
Não Claros e Mudança Frequente

Contexto

Uma empresa de tecnologia tinha uma equipe de 20 desenvolvedores que enfrentava
problemas de comunicação, conflitos frequentes e alta rotatividade. A empresa estava
em rápido crescimento e passava por mudanças organizacionais frequentes.

Avaliação Realizada

Questionário HSE e grupos focais revelaram:



Pilar HSE Score Interpretação

Demandas 65⁄100 Bom

Controle 72⁄100 Bom

Apoio 58⁄100 Aceitável

Relacionamentos 42⁄100 Preocupante

Papéis 35⁄100 Muito preocupante

Mudança 28⁄100 Muito preocupante

Achados Principais

Papéis não claros:

Descrições de cargo desatualizadas

Sobreposição de responsabilidades

Conflito sobre quem era responsável por quê

Falta de clareza sobre autoridade

Mudança frequente:

Reorganizações sem aviso prévio

Falta de comunicação sobre razões de mudança

Sem treinamento para novas responsabilidades

Insegurança no emprego

Relacionamentos negativos:

Conflitos entre equipes

Falta de confiança

Comunicação inadequada



Ações Implementadas

Curto prazo (0-3 meses):

1. Clareza de papéis: Desenvolver descrições de cargo atualizadas e claras

2. Comunicação: Comunicar claramente a estrutura organizacional e razões de
mudanças

3. Reuniões regulares: Estabelecer reuniões semanais de alinhamento

4. Resolução de conflitos: Implementar processo para resolver conflitos

Médio prazo (3-6 meses):

1. Planejamento de mudanças: Envolver equipe no planejamento de mudanças

2. Treinamento: Fornecer treinamento para novas responsabilidades

3. Mentoria: Implementar programa de mentoria

4. Comunicação transparente: Comunicar regularmente sobre estratégia e direção

Longo prazo (6-12 meses):

1. Cultura de colaboração: Promover trabalho em equipe e colaboração

2. Desenvolvimento: Criar caminhos claros de desenvolvimento profissional

3. Autonomia: Aumentar autonomia na tomada de decisões

4. Estabilidade: Reduzir frequência de mudanças organizacionais



Resultados Após 12 Meses

Métrica Antes Depois Melhoria

Score de Papéis 35 68 +94%

Score de Mudança 28 61 +118%

Score de Relacionamentos 42 64 +52%

Rotatividade anual 35% 15% -57%

Satisfação geral 62% 81% +31%

Produtividade (features/sprint) 18 22 +22%

Qualidade (bugs/release) 8 3 -63%

Lição aprendida: Clareza de papéis e comunicação transparente sobre mudanças
foram cruciais para melhorar relacionamentos e retenção. A produtividade também
melhorou com melhor comunicação.

Estudo de Caso 3: Departamento Administrativo - Falta de Apoio e
Isolamento

Contexto

Um departamento administrativo de 30 pessoas tinha alta taxa de absenteísmo por
doença mental, com múltiplas reclamações sobre sentimentos de isolamento e falta
de apoio. O departamento era frequentemente visto como “menos importante” pela
organização.

Avaliação Realizada

Questionário HSE e entrevistas revelaram:



Pilar HSE Score Interpretação

Demandas 58⁄100 Aceitável

Controle 62⁄100 Bom

Apoio 32⁄100 Muito preocupante

Relacionamentos 48⁄100 Aceitável

Papéis 55⁄100 Aceitável

Mudança 50⁄100 Aceitável

Achados Principais

Falta de apoio:

Supervisores não disponíveis

Falta de reconhecimento do trabalho

Sem programas de bem-estar

Isolamento social

Falta de reconhecimento:

Trabalho visto como “invisível”

Sem feedback positivo

Sem oportunidades de desenvolvimento

Sem carreira clara

Ações Implementadas

Curto prazo (0-3 meses):

1. Reconhecimento: Implementar programa de reconhecimento (ex: “funcionário
do mês”)

2. Comunicação: Comunicar a importância do trabalho administrativo

3. Eventos sociais: Organizar eventos sociais para criar conexão



4. Suporte: Treinar supervisores em liderança de apoio

Médio prazo (3-6 meses):

1. Programa de bem-estar: Implementar programa de saúde mental e bem-estar

2. Desenvolvimento: Oferecer oportunidades de treinamento e desenvolvimento

3. Mentoria: Implementar programa de mentoria

4. Comunicação regular: Estabelecer reuniões regulares com liderança

Longo prazo (6-12 meses):

1. Carreira: Criar caminhos de carreira no departamento administrativo

2. Integração: Integrar melhor o departamento com outras áreas

3. Autonomia: Aumentar autonomia e responsabilidade

4. Cultura: Mudar cultura organizacional para valorizar todas as funções

Resultados Após 12 Meses

Métrica Antes Depois Melhoria

Score de Apoio 32 68 +113%

Absenteísmo por doença mental 12% 4% -67%

Absenteísmo geral 11% 6% -45%

Satisfação geral 55% 78% +42%

Intenção de permanência 60% 85% +42%

Produtividade (processos/dia) 45 52 +16%

Lição aprendida: Reconhecimento e apoio têm impacto significativo na saúde mental
e bem-estar, especialmente em funções que podem se sentir invisíveis.

Boas Práticas para Implementação

Com base nestes estudos de caso e na experiência internacional, aqui estão as boas
práticas para implementar melhorias:



1. Começar com Liderança

A liderança deve estar visível e comprometida. Isso significa:

Participar ativamente nas iniciativas

Modelar os comportamentos desejados

Alocar recursos adequados

Reconhecer e recompensar progresso

2. Envolver os Trabalhadores

Os trabalhadores devem ser parceiros, não apenas receptores:

Envolver na identificação de problemas

Envolver no desenvolvimento de soluções

Solicitar feedback regularmente

Reconhecer contribuições

3. Abordagem Sistemática

Não trate sintomas isolados. Considere o sistema como um todo:

Identifique causas raiz

Considere interações entre pilares HSE

Implemente mudanças coordenadas

Monitore efeitos colaterais

4. Comunicação Clara

A comunicação é essencial em todas as fases:

Comunique o porquê das mudanças

Comunique progresso regularmente

Seja honesto sobre desafios

Celebre sucessos



5. Paciência e Persistência

Mudanças de cultura levam tempo:

Não espere resultados imediatos

Mantenha foco a longo prazo

Adapte conforme necessário

Não desista com os primeiros obstáculos

6. Monitoramento Contínuo

Monitore regularmente para garantir que as melhorias se sustentam:

Use indicadores-chave

Conduza pesquisas periódicas

Revise dados de saúde ocupacional

Ajuste conforme necessário

Implementando em Sua Organização

Agora que você completou este curso, aqui está um plano de ação para começar em
sua organização:

Semana 1-2: Planejamento

Defina objetivos claros

Obtenha apoio da liderança

Forme equipe de projeto

Comunique o projeto aos trabalhadores

Semana 3-4: Preparação

Escolha ferramentas de avaliação

Desenvolva comunicação

Prepare materiais

Treine equipe de coleta de dados



Semana 5-8: Coleta de Dados

Administre questionários

Conduza entrevistas

Colete dados existentes

Observe o trabalho

Semana 9-10: Análise

Analise dados quantitativos

Analise dados qualitativos

Sintetize achados

Identifique padrões

Semana 11-12: Relatório e Comunicação

Desenvolva relatório

Comunique resultados

Conduza sessões de feedback

Refine recomendações

Semana 13-16: Planejamento de Ação

Priorize ações

Desenvolva plano detalhado

Aloque recursos

Comunique plano

Semana 17+: Implementação

Implemente ações prioritárias

Monitore progresso

Ajuste conforme necessário

Comunique progresso



Conclusão do Curso

Parabéns! Você completou o curso de Avaliação de Fatores de Riscos Psicossociais. Ao
longo deste curso, você aprendeu:

Módulo 1: Conceitos fundamentais de riscos psicossociais, sua importância e
categorias principais.

Módulo 2: A metodologia HSE em detalhes, incluindo os seis pilares, indicadores e
ações de melhoria.

Módulo 3: Como aplicar a metodologia na prática, desde planejamento até
monitoramento.

Módulo 4: Estudos de caso reais e boas práticas para implementação.

Você agora tem o conhecimento e ferramentas para:

Identificar riscos psicossociais em sua organização

Avaliar sistematicamente usando a metodologia HSE

Desenvolver planos de ação baseados em dados

Implementar melhorias de forma eficaz

Monitorar e manter melhorias

Próximos Passos

1. Comece pequeno: Não tente resolver tudo de uma vez. Comece com um
departamento ou área piloto.

2. Aprenda com especialistas: Se possível, trabalhe com especialista em
psicologia ocupacional ou saúde mental.

3. Mantenha-se atualizado: A legislação e as melhores práticas evoluem.
Mantenha-se informado.

4. Compartilhe aprendizados: Compartilhe seus aprendizados com colegas e
outras organizações.

5. Celebrate successes: Reconheça e celebre os sucessos ao longo do caminho.
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Certificado

Ao completar este curso, você recebeu um certificado comprovando sua participação e
aprendizado em Avaliação de Fatores de Riscos Psicossociais.

Este certificado reconhece que você:

Compreende os conceitos fundamentais de riscos psicossociais

Conhece a metodologia HSE e seus seis pilares

Pode aplicar a metodologia para avaliar riscos em sua organização

Pode desenvolver planos de ação baseados em dados

Pode implementar melhorias de forma eficaz

Duração total do curso: 2 horas

Obrigado por participar!

Se você tiver dúvidas ou precisar de suporte, entre em contato com a LF Ergonomia.

Contato

LF Ergonomia - Consultoria em Ergonomia, Saúde e Segurança do Trabalhador

Email: lfergonomia@gmail.com Telefone: +55 17 99104-0813 Website:
www.lfergonomia.com



Fim do Módulo 4 e do Curso


