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Resumo: Os setores de servigo estdo voltados, por requisito do mercado, para a satisfacdo
do cliente. Nao diferente, as construtoras, precisam de uma gestdo de relacionamento eficaz.
Os funciondrios da Gestdo de Relacionamento (GR) atendem o cliente desde o pré até o pos-
venda, sendo os responsdveis em fazer com que o cliente sinta-se satisfeito. Atividade que
pode ocasionar uma sobrecarga mental, levando ao estresse e baixa no rendimento. Este
artigo tem como objetivo mensurar a carga mental dos funciondrios da GR de duas
construtoras da regido sul do Brasil, acdo relevante e pouco realizada em um setor
importante para as construtoras. A pesquisa classifica-se como aplicada quanto a natureza,
seu objetivo foi exploratério e sua abordagem quali-quantitativa. O método Nasa TLX foi
usado para avaliar a carga mental a que estes funciondrios foram submetidos no
relacionamento com o cliente e um questiondrio sobre Satisfacdo do Cliente, foi respondido
sob a visdo dos funciondrios, do trabalho que realizaram, usando-se a escala Likert. Diante
do resultado de sobrecarga mental em todos os respondentes das duas construtoras, espera-
se que a mensuragdo realizada estimule a busca de melhorias psicolofisiologicas na saiide
mental dos funciondrios da GR e assim disponham de todas as suas competéncias para um
bom relacionamento com o cliente.

Palavras-chave: Gestdo de Relacionamento. Carga Mental. Construtoras.

Abstract: All the service sectors are oriented, by market requirement, to customer
satisfaction. No different, the builders, need an effective relationship management.
Relationship Management (GR) employees serve the client from pre-post to post-sale, and are
responsible for making the customer feel satisfied. Activity that can cause a mental overload,
leading to stress and low in yield. This article aimed to measure the Mental Burden of the GR
employees of two construction companies in the southern region of Brazil, a relevant and
little accomplished action in an important sector for the construction companies. The
research is classified as applied to nature, its objective was exploratory and its qualitative-
quantitative approach. The Nasa TLX method was used to evaluate the mental load to which
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these employees were submitted in the relationship with the client and a questionnaire on
Customer Satisfaction was answered under the employees' vision of the work they performed
using the Likert scale. Given the result of mental overload in all the respondents of the two
constructors, it is expected that the measurement performed stimulates the search for
psycholophysiological improvements in the mental health of GR employees and thus have all
their skills for a good relationship with the client.

Keywords: Management Staff. Mental load. Builders.
1. Introducao

As organizagdes devem estar preparadas para quebrar paradigmas com a antecipacao
de mudancas e adequacdo as novas tecnologias. Dessa forma, agregar valor aos produtos e
servicos que comercializam € condi¢do indispensavel para sobrevivéncia nesses mercados
competitivos. Para tanto, as organizacdes necessitam estabelecer canais de comunicacdo
efetivos junto aos seus publicos de interesse. Neste cendrio, a pesquisa de satisfacdo de
clientes se constitui em uma importante ferramenta para o estabelecimento de
relacionamentos mais duradouros (TRIERWEILLER, A. C. et al., 2017).

A grande concorréncia, em um mercado globalizado, leva as organizacgdes a redobrar a
atencdo com seus clientes, que se tornam mais exigentes, devido a rapidez da inovacdo e ao
grande numero de produtos e servicos existentes. Para que a organizacdo se torne cada vez
mais competitiva, € preciso oferecer produtos que ndo somente atendam, mas superem as
expectativas dos seus clientes; por esse motivo, devem priorizar ndo somente os atributos
fisicos de seus produtos, como desempenho e design, mas aspectos inerentes aos servigos, que
agregam valor a oferta, como assisténcia técnica, facilidade de pedido e atendimento
(TRIERWEILLER, A. C. et al., 2011).

Atender o cliente no pré ou pds-venda da construgdo civil, atividade chamada Gestao
de Relacionamento — GR, exige flexibilidade para resolver problemas e ser assertivo,
atividades que vao precisar da capacidade cognitiva do funcionario (ALVES et al., 2008). As
pessoas que atuam neste contexto de GR siao, de fato, continuamente confrontadas com tarefas
que exigem mais ou menos capacidade cognitiva. Algumas tarefas sdo mais dificeis do que

outras e exigem mais aten¢do e processamento cognitivo mais elaborado, sendo dependentes

Recebido 30/08/2018; Aceito 04/11/2019
124



Centro Universitario SOCIESC — UNISOCIESC
Joinville, Santa Catarina, Brasil

ISSN 2237-5163 / v. 02, n. 19: p 123-143-, ano 2019
DOLI: 10.14521/10.14521/P2237-5163.2019.0019.0006

)
E UNISOCIesC

PRODUCAO EM FOCO

ISSN 2237-5163

ou determinados pelo ambiente e pela acdo do organismo situado nesse meio ambiente
(GONCALVES, 2009).

A carga de trabalho € o elemento do processo de trabalho que interage entre si € o
corpo do trabalhador, de forma fisica ou mental. Pode desencadear alteragdes no processo
biopsiquico que vao resultar no desgaste fisico ou psiquico (SECCO et al, 2010).

O conceito de carga de trabalho pode ser abordado a partir de trés componentes
interligados: o fisico, o mental e o psiquico. A carga fisica estd associada a caracteristicas
ligadas ao corpo do trabalhador. A Carga Psiquica € interagao afetiva entre o trabalhador e seu
trabalho em termos do significado que este adquire para ele e da economia psiquica associada.
Ja a Carga Cognitiva, ¢ a interacdo do trabalhador com uma determinada tarefa ou
equipamento (GONCALVES, 2009).

Nao existe atividade avaliada somente por uma das trés cargas mencionadas (fisica,
cognitiva e mental). Elas estdo inter-relacionadas, causando uma sobrecarga maior em um
dos aspectos, mas afeta também os outros dois fatores (CRUZ; CORREA, 2000).

O conceito de carga ndo tem necessariamente a conotagdo de peso ou dificuldade: a
carga de trabalho pode dar sentido ao trabalho, mas tanto a sobrecarga quanto a subcarga,
também podem propiciar desordens somaticas e acidentes, além de eventuais efeitos
negativos sobre a producdo (REZENDE, 2015).

Apesar de muita discordancia sobre sua natureza e definicdo, a carga de trabalho é
importante, relevante e mensuravel (MESHKATI; HANCOCK, 2011).

A mensuracdo da carga mental possibilita quantificar os resultados sobre as
caracteristicas da empresa e as capacidades e limitacdes dos trabalhadores (CARDOSO;
GONTIO, 2012). As técnicas para mensurar a carga mental de um individuo estao divididas
em trés categorias: medigdes fisioldgicas, de desempenho e subjetivas ( REZENDE, 2015).

O presente artigo tem como objetivo mensurar a carga mental na Gestdo de
Relacionamento — GR em duas empresas da Constru¢do Civil da regido sul do Brasil. Mostra-
se assim relevante por avaliar a carga mental em um setor que ndo ha tanta disponibilidade de
pesquisa sobre o tema. Ela configura-se como um exercicio pouco realizado em um setor

importante para as construtoras.
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2. Gestao do relacionamento entre empresa e cliente na construcao civil

Vérios termos sdo usados para identificar a Gestdo de Relacionamento, como
marketing-one-to-one, geréncia de relacionamento com o cliente, Customer Relationship
Management e Customer Relationship Marketing (MARTINS; KNIESS; ROCHA, 2015).

A gestdo de relacionamento tem como foco o cliente em uma visao de longo prazo, na
qual ha beneficios mituos para o cliente e a empresa. E um processo que requer a interacio de
todos da organizagdo. Entretanto, os funcionarios que atendem diretamente o cliente devem
estar bem preparados, pois além de gerarem o resultado, podem consolidar o relacionamento
empresa e cliente (BURGOS et al., 2016).

A construcdo civil implantou programas de qualidade em seus sistemas de produgao e
as necessidades dos clientes passaram a direcionar uma melhora continua do setor. O foco no
cliente passou a ser um diferencial competitivo. A avaliacao da satisfacdo do cliente tornou-se
uma importante ferramenta para reforcar um relacionamento duradouro, que se inicia com a
compra do imével e se estende para o pés-venda (CORREA, COSTA, 2007).

As principais causas de insatisfacdo estdo relacionadas com o atendimento e a demora
na assisténcia técnica. E essa avaliacdo feita pelo cliente vem carregada de valores subjetivos
(CORREA, COSTA, 2007).

Uma modelagem de equagdes estruturais, com dados do mercado imobilidrio
brasileiro indicou que a satisfagdo com o vendedor e a construtora influencia na confianca do
cliente em relacdo aos mesmos (ALMEIDA; BOTELHO, 2008), sendo portanto a confianca
um fator significativo para o bom relacionamento, a mesma deveria ser aperfeicoada com
treinamentos para elevar o nivel do servico prestado e a tranquilidade no contato com o
cliente.

Atender o cliente no pré ou pos-venda da construcdo civil exige flexibilidade para
resolver problemas e ser assertivo, atividades que vao precisar da capacidade cognitiva do
funcionario (ALVES et al, 2008).

Uma vez que essa capacidade cognitiva conduz a comportamentos favoraveis e a um
bom desempenho no trabalho, avaliar a carga mental dos funcionarios da Gestdo de

Relacionamento da Constru¢do Civil se faz necessario, para que os os elementos responsaveis
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pela conservacdo da  capacidade cognitiva desses individuos, sejam identificados e

trabalhados pela Ergonomia Cognitiva (CARDOSO; GONTIO, 2012).

2.1 Avaliacao da Gestao de Relacionamento

A avaliagdo do cliente sobre um servico que lhe foi prestado gera vérias inferéncias,
positivas ou negativas. Uma empresa tera sucesso se compreender o seu cliente, acatando as
suas expectativas de atendimento (MOGLIA JUNIOR; MOTTA; LOPES, 2015).

Existem varios questionarios e formas de levantamento de opinido (perguntas de
multipla escolha, questdes sim/ndo, perguntas abertas, escala Likert) desenvolvidos para
mensuracdo da satisfacdo do cliente, aplicados nas mais diversas areas do conhecimento. A
andlise dos resultados obtidos deve conter uma forma simples, porém eficaz para apresentar
os resultados facilitando o entendimento sistémico de forma a incentivar sua utilizacdo
(SOUZA, 2008).

Ha, também, varias ferramentas que auxiliam a gestdo de relacionamento, como o
Customer Relationship Management — CRM, database marketing, marketing direto, programa
de fidelidade, porém a solu¢do estd na cultura organizacional existente na organizacio
(MARTINS; KNIESS; ROCHA, 2015).

Uma das ferramentas mais conhecidas é o CRM, Customer Relationship Management,
que faz gerenciamento da relacdo com os clientes de forma organizada colocando a empresa
em uma vantagem competitiva diante da concorréncia. A gestdo de relacionamento com o
cliente ndo € apenas uma ferramenta tecnoldgica, mas, sim, uma parte importante do negdcio.
Se for bem desenvolvida e aplicada, € possivel identificar se o cliente estd sendo uma ameaca
para o negocio ou se ele estd trazendo novas oportunidades (GOMES; FAVERO; LUCAS,
2014).

3. Carga Mental na Gestao de Relacionamento
A ergonomia estuda as relagdes entre o homem e o trabalho, assegurando a satde
fisica e mental do trabalhador sem prejuizo da produtividade da empresa. Seu objetivo € criar

técnicas eficazes para garantir o bem-estar do trabalhador (BENITE, 2004).
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A Ergonomia Cognitiva analisa 0s processos mentais (aquisicao, conservacao e gestao
do conhecimento), responsaveis pelas respostas geradas pelo individuo frente as situacdes de
trabalho e resultados esperados (GONCALVES, 2009). Também chamada de Engenharia
Psicoldgica, refere-se aos processos mentais, tais como percepg¢ao, aten¢ao, cogni¢ao, controle
motor € armazenamento e recuperacdo de memoria, como eles afetam as interagdes entre
seres humanos e outros elementos de um sistema (ABRANTES, 2011).

Fatores como a tomada de decisdo, o estresse, o treinamento e a carga mental
envolvidos em determinada atividade sdo considerados também como objetos de estudo da
Ergonomia Cognitiva (CASTANON, 2016).

Pelos estudos de Piaget, ha multiplos processos cognitivos de funcionamento, como
sensdrio-motor, intuitivo, raciocinio-concreto, raciocinio hipotético-dedutivo-formal que
podem ser usados na tomada de decisdes. Por isso, a func@o cognitiva pode responder de
forma adaptativa a carga de trabalho exigida do individuo (CRUZ; CORREA, 2000).

Entretanto, a abordagem usada na Ergonomia ainda € centrada na analise fisica,
precisando incorporar as novas dimensdes da atividade humana com o desenvolvimento
tecnoldgico atual sob os aspectos cognitivo e organizacional. O mapa conceitual (Figura 1),
demonstra a anélise sob esses aspectos (GOMES, 2013).

Assim, a andlise dos aspectos cognitivos constitui uma dimensdo fundamental no
estudo do trabalho, para identificar e compreender os modos operatérios ao gerir as situagdes
e responder as solicitagdes que lhes sdo postas pelo contexto (GONCALVES, 2009).

O conceito de carga de trabalho pode ser abordado a partir de trés componentes
interligados: o fisico, o mental (em especial o cognitivo) e o psiquico (GONCALVES, 2009).

A carga fisica esta associada a caracteristicas ligadas ao corpo do trabalhador: esforco
fisico, repetitividade, posturas, varidveis ambientais. Basicamente ¢é estudada pela
antropometria, fisiologia muscular e biomecanica (GONCALVES, 2009).

A Carga Psiquica € interacdo afetiva entre o trabalhador e seu trabalho em termos do
significado que este adquire para ele e da economia psiquica associada. Ja a Carga Cognitiva,

é a interacdo do trabalhador com uma determinada tarefa ou equipamento (CORREA, 2003).
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Figura 1 — Mapa conceitual-analise do trabalho cognitivo
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Na carga cognitiva da tarefa, o principal aspecto € a tomada de decisdo e memoria,
entretanto, a alta concentracdo mental pode levar a carga fisica, com dores no pescog¢o ou
coluna, perturbagdes visuais, entre outros (GONCALVES, 2009).

Nao existe atividade avaliada somente por uma das trés cargas mencionadas (fisica,
cognitiva e mental). Elas estdo inter-relacionadas, causando uma sobrecarga maior em um
dos aspectos, mas afeta também os outros dois fatores (CRUZ; CORREA, 2000).

A carga mental de trabalho é um dos fatores pertinentes na avaliagdo de carga de
trabalho. Existem pelo menos quatro fatores que caracterizam a carga mental de trabalho,
dentre os quais se encontram: constrangimento de tempo, complexidade-rapidez, atencdo e
mintcia (GOBBI; SANTOS, 2015).

A Carga Mental leva ao estresse causado por fatores inerentes a tarefa, como a
informacao, decisdo/indecisdo, incerteza, imprecisao, pressdo de tempo e fatores inerentes a
organizacdo do trabalho, como a comunicacdo, interrup¢des, ambiguidade de funcdes, tomada
de decisdo, satisfacdo profissional, carga e ritmo de trabalho (FERREIRA; FERREIRA,
2014).

A carga mental integra aspectos psiquicos relacionados com os aspectos afetivos no
trabalho, e cognitivos a0 mesmo tempo, ou seja, € a interacao entre as exigéncias da tarefa e a
capacidade do individuo de realiza-la (SILVA et al, 2016).

O Quadro 1 traz a sintese das caracteristicas dos conceitos de Carga Mental

(CORREA,2003).

Quadro 1 — Sintese das caracteristicas dos conceitos de Carga Mental

Conceito Caracteristicas
Carga Psiquica Refere-se as Cargas relacionadas ao fator afetivo no trabalho ou
a significacio do trabalho para quem o faz.
Carga Cognitiva ou Informacional Refere-se as Cargas advindas das exigéncias cognitivas das

tarefas. O uso da memdria, as decisdes, os raciocinios, as regras
relacionadas a tarefa.

Carga Mental Retne aspectos psiquicos e cognitivos integrantes dos dois
outros conceitos.
Fonte: Corréa (2003)
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A Carga Mental se refere a Carga de Trabalho relacionada com os aspectos psiquicos e
cognitivos da mesma. Enquanto que a Carga Cognitiva, refere-se a Carga de Trabalho
induzida por aspectos informacionais e de decisdo da tarefa (CORREA, 2003).

A carga de trabalho é um constructo subjetivo, definido pelo esfor¢o realizado para
alcancar um determinado nivel de desempenho (GALVAN et al, 2015).

As ferramentas para avaliacio da carga de trabalho se enquadram nas seguintes
categorias: medidas baseadas no desempenho (rendimento), medidas fisiologicas (respostas
do organismo), e medidas subjetivas (percepcdes subjetivas) (GALVAN et al, 2015).

A carga de trabalho € vista como uma obrigacdo, entretanto pode proporcionar
satisfacdo do trabalhador. Porém pode haver sobrecarga e subcarga que podem ocasionar
doencas, acidentes e também resultados negativos na producao (PEREIRA; ARAO, 2012).

A gestao de relacionamento entre cliente e empresa pode nos dar um exemplo de carga
mental, ela traz consigo implicacdes no aspecto fisico, mas principalmente na parte mental. O
relacionamento com o cliente é definido como atividade complexa e mediadora, que coloca
em cena a interacdo social de diferentes sujeitos em contexto especifico, visando responder a
distintas necessidades (FERREIRA, 2015).

Os problemas existentes no atendimento se manifestam por intermédio de diferentes
indicadores criticos. Eles sdo o ponto de partida da investigacdo e o diagndstico de suas
causas mais profundas € o ponto de chegada. Por exemplo, o tempo demasiado de espera do
cliente pode ser um indicador critico da perda de qualidade da gestdo de relacionamento
(FERREIRA, 2015).

Mas ndo sO caracterizar o ponto critico (tempo de espera), ¢ também identificar e
recuperar os fatores (materiais, organizacionais, técnicos, humanos...) que podem estar na

origem do problema (PEREIRA, ARAO, 2012).

3.1 Métodos de avaliacao da carga mental
Existem diversas técnicas para avaliagdo da carga de trabalho mental. O Quadro 2
apresenta um resumo dos principais métodos validados cientificamente (GOBBI; SANTOS,

2015).
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Quadro 2 - Resumo de técnicas de avaliac@o de carga de trabalho mental

Technique)

- Subescalas  genéricas,
permitindo  aplicagdo em
qualquer dominio.

Método Classificacao Vantagem Desvantagem
Medicdo de | Comportamental - Oferece uma indica¢do | - Em alguns testes pode ndo
Performance em tarefas direta da performance fazer distingdo entre o0s
primérias - Técnica efetiva para tarefas | niveis de carga mental.
comportamental de longa duracdo - Nao é um método confidvel

- Pode ser facilmente | se usado isoladamente.
utilizada em conjunto com
outros tipos de técnicas
Medic¢do de | Comportamental - Sensivel a variacdes de | - Tem mostrado precisdo
Performance em Tarefas carga mental apenas com altas variagdes
Secundarias - Facil de Usar na carga mental.
- Intrusiva a performance da
tarefa primdria.
- Requer cuidado na
elaboracdo da tarefa
secunddria, para garantir que
utilizem 0s mesmos recursos
da tarefa primaria.
Medicdes Fisioldgicas Fisiologica - Demonstra ser sensivel as | - Os dados obtidos podem
variagdes de carga mental. - | ser confundidos em razdo de
Os dados sdo gravados | variacOes externas.
continuamente durante o | - Os equipamentos de
teste. medic¢do sdo dificeis de usar.
- Pode ser usado para andlise | - Os equipamentos de
de tarefas reais. medicdo sdo fisicamente
intrusivos.
NASA Task Load Index | Subjetiva - Répida e facil de usar, | - Medicdo de carga mental
Unidimensional requer pouco tempo e custo. | simples.
- Subescalas  genéricas, | - Limitada a tarefas de
permitindo  aplicacdo em | controle manual.
qualquer dominio. - Nao ¢é tdo precisa como o
- Os dados obtidos sdo mais | NASA Task Load Index ou o
faceis de analisar do que os | SWAT.
obtidos com ferramentas
multidimensionais
SWAT (Subjective | Subjetiva - Répida e facil de usar, | - Mais complexo de analisar
Workload Assessment | Multidimensional | requer pouco tempo e custo. | do que técnicas de avaliagdo

unidimensionais.

- Estudos sugerem que o
NASA Task Load Index ¢é
mais preciso nas variagdes de
carga mental.

- Os niveis de carga mental
podem estar relacionados a
performance da tarefa.
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Quadro 2 - Resumo de técnicas de avalia¢do de carga de trabalho mental (continuacéo)

SWORD (Subjetive | Subjetiva - Répida e facil de usar, | - Mais complexo de analisar
Workload Dominance) requer pouco tempo e custo. | do que técnicas de avaliacdo
- Muito efetiva para | unidimensionais.
comparacdo de carga mental | - Os dados sdo coletados
em duas ou mais interfaces. apés a execugdo da tarefa.
Existem muitos problemas
relativos a este aspecto
principalmente por causa da
performance do individuo.
DRAWS (Defence | Subjetiva - Répida e facil de usar, | - Mais complexo de analisar
Research Agency | Multidimensional | requer pouco tempo e custo | do que técnicas de avaliagdo
Workload Scales) unidimensionais.
- Os dados sdo coletados
apods a execucdo da tarefa.
- Uso limitado.
MACE (Malvern | Subjetiva - Répida e facil de usar, | - Os dados sdo coletados
Capacity Estimate) Unidimensional requer pouco tempo e custo. | apds a execucdo da tarefa.
- Evidéncias de wuso e
validade limitados.
Workload Profile | Subjetiva - Répida e facil de usar, | - Mais complexo de analisar
Technique Multidimensional requer pouco tempo e custo. | do que técnicas de avaliacdo
- Baseada em uma teoria | unidimensionais.
s6lida (Teoria dos Multiplos | - Os dados sdo coletados
Recursos). apos a execugdo da tarefa.

Fonte: Gobbi; Santos (2015)

O Método NASA TLX foi o escolhido para identificar a influéncia da carga mental na

gestdo de relacionamento das duas construtoras estudadas por ser um método
multidimensional de grande eficiéncia e praticidade.

O NASA TLX € um procedimento de taxa multi-dimensional que prové uma
pontuacdo global da Carga de Trabalho baseada na média ponderada de avaliagdes de 6 sub
escalas: Exigéncia (Demanda) Mental, Exigéncia (Demanda) Fisica, Exigéncia (Demanda)
Temporal, o Desempenho (Performance) Préprio — entenda-se como realizagdo - Esforco e
Frustragdao. O Quadro 3 apresenta a descricdo das seis subescalas do protocolo NASA TLX

(NASA-TLX , 1986).
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Quadro 3 - Descri¢do das seis subescalas do protocolo NASA-TLX

Titulo Limite Descricao

EXIGENCIA MENTAL Baixo/Alto Quanta atividade mental e de percepcdo foi exigida para a
execucdo da tarefa (Ex: pensando, decidindo, calculando,
lembrando, olhando, pesquisando, etc.)? A tarefa foi
facil, simples, exata (Limite Baixo na escala) ou dificil,
complexa, aproximada? (Limite Alto na escala)

EXIGENCIA FISICA Baixo/Alto Quanto de atividade fisica a tarefa exige (e.g.,
empurrando, puxando, virando, controlando, ativando,
etc.)? A tarefa foi leve ou pesada, lenta ou réapida,
facilmente realizada ou vigorosa, tranquila ou agitada?

EXIGENCIA TEMPORAL Baixo/Alto Quanta pressdo de tempo vocé sofre com relagdo ao
tamanho da tarefa pelo tempo para executa-la? Quanta
pressdo vocé sente com relagdo ao ritmo cobrado para a
execugdo dessa tarefa? O ritmo foi lento e ocioso (Limite
Baixo na escala) ou ripido e frenético (Limite Alto na
escala)?

NIVEL DE ESFORCO Baixo/Alto Durante a execugdo da sua tarefa, ouve a exigéncia de um
esforco [Mental e Fisico (somados)] alto ou baixo, para
que a mesma fosse desempenhada com sucesso?

NIVEL DE REALIZACAO Alto/Baixo Quanto sucesso vocé acha que teve realizando as metas
dentro da sua tarefa? Vocé ficou muito ou pouco satisfeito
quando alcancou essas metas?

NIiVEL DE FRUSTRACAO Baixo/Alto Vocé se sentiu inseguro, desencorajado, irritado,
incomodado e estressado enquanto realizava a sua tarefa?
(Alto nivel de frustragdo) Ou pelo contrario, vocé se
sentiu seguro, contente, tranquilo? (Baixo nivel de
frustracdo) — Se for o caso faca a média entre os
sentimentos bons e maus durante a execucdo de sua tarefa
para poder quantifica-los.

Fonte: Manual NASA-TLX (1986)

4. Procedimentos metodologicos

A pesquisa pode ser classificada segundo sua natureza como aplicada, pois se destina a
aplicar leis, teorias e modelos na solu¢do de problemas que exigem agao e/ou diagndstico de
uma realidade. Igualmente segundo a estratégia, a pesquisa € considerada quantitativa e
exploratéria, por ndo apenas descrever a realidade, mas também explica-la em termos

numéricos.
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A pesquisa realizou-se em trés etapas, sendo a primeira voltada para pesquisa
bibliografica a fim de explorar e identificar os principais conceitos € ferramentas associadas a
avaliacdo da carga mental e sua relacdo com a gestao de relacionamento da Construcao Civil.

Em uma segunda etapa, a partir da ferramenta de pesquisa selecionada, Método NASA
TLX, aplicou-se os questionarios pertinentes as empresas estudadas.

Por fim, realizou-se as analises dos resultadas e sintetizou-se as conclusoes.

Participaram da avaliacdo da carga mental duas pequenas empresas do ramo da
Construgao Civil.

A primeira empresa atua ha 10 anos na constru¢do de prédios. Tem 3 prédios prontos,
estd concluindo o 4° e iniciando o 5° prédio. Por tratar-se de uma pequena empresa possui 3
funcionarios e o dono da Construtora trabalhando diretamente no relacionamento com o
cliente. Foram enviadas 4 pesquisas, conforme o nimero de funcionérios, retornando 3
respondidas.

A segunda empresa atua ha 15 anos na constru¢do de prédios. Tem 6 prédios prontos,
e possui 2 prédios em construcdo. Também se enquadra como pequena empresa € possui 6
funcionarios, 3 deles trabalhando diretamente no relacionamento com o cliente. Foram
enviados 3 questiondrios aos funciondrios que atuam com Gestdo de Relacionamento e houve
o retorno dos 3.

A avaliagdo da carga mental foi realizada pelo Método NASA TLX com os
funcionéarios da gestdo de relacionamento de duas construtoras. Também foi aplicado um
questionério sobre Satisfacdo do Cliente, respondido sob a visdo dos funcionarios do trabalho
que realizaram nas construtoras, usando-se a escala Likert para medi¢do quantitativa.

O Quadro 4 traz o questionario aplicado nas duas empresas sobre Satisfacdo do
Cliente, respondido segundo a percepc¢do da Gestao de Relacionamento, no qual usou-se a

escala Likert para medicao quantitativa.
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Quadro 4 — Questionario de satisfacdo de cliente segundo a percepcio da gestdo de relacionamento

Perguntas

Todas as solicitagdes feitas pelos clientes sdo atendidas

O cliente € atendido com presteza nas chamadas telefonicas

As solicitagdes em aberto recebem acompanhamento/controle até serem realizadas

Rl el fan

H4 disponibilidade do engenheiro ou construtor para marcar um horério quando o cliente
requisita

Os prazos prometidos no atendimento ao cliente foram cumpridos

Presteza no servigco para reparos no pos-obra

A qualidade geral do atendimento ao cliente pode ser classificada como muito boa a 6tima

XN

O engenheiro faz acompanhamento da execucdo do servico de reparo solicitado pelo cliente

9. Os membros da equipe se comportam de maneira profissional

10. A equipe tem conhecimento técnico necessario ao atendimento ao cliente

Legenda:
1 — Nao foram atendidas
2 — Parcialmente atendidas
3 — Atendidas
Fonte: Os autores (2018)

Os questionarios sobre o0 método NASA TLX foram enviados e respondidos por meio
eletronico. Em anexo, os participantes da pesquisa receberam explicagdes quanto as seis
subescalas do NASA TLX (Quadro 3), preenchimento e retorno da pesquisa. A coleta foi
realizada de 10 a 20 de setembro de 2018.

O método NASA TLX é um procedimento de taxa multidimensional que prové uma
pontuacdo global da Carga de Trabalho baseada em uma média ponderada de avaliagdes em
seis subescalas: Demanda Mental, Demanda Fisica, Demanda Temporal (exigéncias impostas
ao individuo), Niveis de Realizacdo, Esforco e Frustracdo (interacdo do individuo com a
tarefa). O impacto com que cada um dos 6 fatores/dimensdes apresentados varia de 0 a 5,
quanto maior o nimero de vezes que o fator for priorizado, maior sua relevancia (CARDOSO;
GONTUO, 2012).

O grau com que cada uma das dimensdes contribui para essa carga mental pode ser
determinado pelo valor das taxas que contém as seis dimensdes em escalas graduadas sem
valores numéricos. O sujeito assinala como ele percebe em que magnitude determinada
dimensao contribuiu para a formacdo da carga mental de trabalho na tarefa, e o examinador

posteriormente identifica o valor numérico vinculado ao nivel assinalado. Cada escala
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apresenta uma linha de 15 cm, dividida em 20 partes iguais ancoradas em descri¢des bipolares
(baixa e alta), com valores de 0 a 100 (NASA-TLX , 1986).

As dimensdes da carga mental de trabalho sdo ponderadas de acordo com a
importancia subjetiva (peso) atribuida pelo individuo, multiplicada pela taxa aferida para cada
dimensdo da carga, visto que as dimensdes da carga de trabalho variam de acordo com as
tarefas/atividades e a forma como o sujeito as percebe. Ao final do procedimento, € calculada
a taxa da carga mental de trabalho do sujeito. Essa taxa € obtida por meio do somatério da
taxa ponderada de todas as dimensdes de cada respondente (tabela 1) e esse valor € dividido

por 15 (GUIMARAES et al., 2011).

5. Resultados e analise

Ap6s a aplicagdo do Método Nasa TLX, as respostas foram reunidas em uma planilha
do software Microsoft Excel e realizadas as devidas tabulacoes e analises.

A Tabela 1 apresenta a taxa ponderada, ou seja, comparagdo entre os pares de fatores
que tém impacto na carga de trabalho (peso) e a influéncia dos fatores (taxa), no Método
NASA TLX. Para se obter o resultado da taxa ponderada, de cada respondente, multiplicou-se
o peso dado por ele para cada fator pelo valor que o mesmo atribuiu para a influéncia do fator
ao realizar a atividade de relacionamento com o cliente. A pontuagdo vai de 0 (baixo) a 500
(alto).

Ao se obter a média da taxa ponderada de cada empresa pode se observar que a
Empresa A apresentou um Nivel de Realizagdo maior que a B (459,3 para 261,6), e o Nivel de
Esfor¢co também, a Empresa A com 366,6 e a B com190. Para se obter a realizacdo tem que
haver o esforco, demonstrando também o comprometimento do individuo com seu trabalho
(MARINHO,1988). No geral, comparando esses 2 fatores, ndo se viu sobrecarga mental, ja
que o Nivel de Realizacdo se apresentou maior que o de Esforco.

Mas, na andlise individual, o respondente 2B apresentou um Nivel de Realizacdo de
60 para um Nivel de Esfor¢o de 280. Esse individuo pode vir a ter uma sobrecarga mental,
pois também seu Nivel Temporal foi alto (400) e seu Nivel de Frustracdo apresentou a

pontuacdo 130, sendo um valor a ser observado, pois tende aumentar.
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Outra analise individual requer atencdo, o respondente 3A, apresentou a pontuacao
400 para o Nivel de Realizagdo, entretanto seu Nivel de Esfor¢o foi 0 maximo, 500. Seu nivel
de frustracdo (150) foi o mais alto da Empresa A, com grande diferenca dos demais
respondentes (0 e 15). Ja, a Demanda Mental do respondente 3A, foi de 100, mais baixa que a
demanda dos demais (285 e 240).

A anélise da ponderacdo da taxa, que € um ajuste entre o peso e a influéncia das 6
subescalas do método, ainda nao representa a Carga Mental de cada respondente, mas se pode
perceber como cada fator estd agindo sob o individuo.

ApOs a ponderacdo da taxa, calculou-se a Carga Mental de Trabalho dos funcionarios
da Gestdo de Relacionamento com o cliente das duas empresas, individualmente, sendo
apresentadas na Tabela 2. Somou-se as taxas ponderadas de cada respondente e dividiu-se por

15, nimero de comparacao entre as 6 subescalas do método NASA TLX.

Tabela 1 — Taxa Ponderada - Ajuste (Peso X Influéncia)

= g g
3 g 2 = z = 5
= = = E 1=} @ g
=] (=¥ o E =1 = -
= o S = N S =
=9 S 5 o - &
g = = |8 | B 8 !
& s & | ° °
ﬁi &
N — v 1A 285 25 180 475 340 0
| EmpresaA 724 240 0 50 500 260 15
3A 100 0 225 400 500 150
fmmmmmmm—aa 1B 255 0 280 425 170 55
, EmpresaB g 240 25 400 60 280 130
mmmmmm-e- 3B 320 0 450 300 120 25

Fonte: Os autores (2018)

Pela andlise do método Nasa TLX, os respondentes das 2 empresas, apresentaram

pontuacdes altas, indicando sobrecarga mental.
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Tabela 2 - Carga de Trabalho (Mental) de cada respondente

Respondente Carga de Trabalho Total (Mental)
1A 87
momTmm T ! 2A 71
! Empresa A | 3A 916
TTTTTTTTTT 1B 79
2B 75,6
=== ----=- 1 3B 81

Fonte: Os autores (2018)

Os Graficos 1 e 2 apresentam as respostas das Empresas A e B, respectivamentecom

relacdo a satifac@o do cliente segundo a percepg¢ao da gestao de relacionamento.

Observando-se os dois graficos, percebe-se que a Gestdo de Relacionamento das 2

empresas estd atendendo bem a maioria das demandas da fun¢do que exercem. Entretanto a

Empresa A apresentou que atendeu parcialmente as solicitagdes recebidas, assim como

acompanhamento e prazos. E a Empresa B atendeu parcialmente as solicitagcdes e prazos,

além de o engenheiro ter feito acompanhamento parcial dos reparos. Ha pontos a melhorar,

podendo ter sido resolvidos parcialmente devido a sobrecarga mental dos funcionérios,

mensurada pelo Método NASA TLX.

Grifico 1 - Satifacdo de cliente segundo a percepcio da gestdo de relacionamento — Empresa A

B Ndo foram atendi

das M Parcialmente atendidas Atendidas

Fonte: Os autores (2018)
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Grifico 2 - Satifacdo de cliente segundo a percepcio da gestdo de relacionamento — Empresa B

3 C

1 2 3 4 5 6

m MNio foram atendidas m Parcialmente atendidas Atendidas
Fonte: Os autores (2018)

4. Conclusoes

Ao se mensurar a carga mental da gestao de relacionamento das duas construtoras pelo
Método NASA TLX, constatou-se a presenca de sobrecarga mental em todos os respondentes.
A amostra foi significativa por representarem duas equipes de GR. A sobrecarga pode estar
associada ao alto indice de nivel de esfor¢co mental da atividade, que € caracterizada pela
necessidade de atenc¢do, raciocinio, memoria, tomadas de decisdo e pressdo de tempo para a
execucao dos trabalhos e satisfagao dos clientes.

Para se manter competitiva, a construcdo civil precisa ter o foco no cliente, sendo o
bom relacionamento com o mesmo primordial para o sucesso do empreendimento. E uma
sobrecarga mental de trabalho pode contribuir no processo de adoecimento do funcionério,
associando-se as variagdes de humor e resultando em modificacdes ou alteracdes no
desempenho geral do trabalho, trazendo possiveis problemas no bom relacionamento com o
cliente.

A divulgacao dos resultados do estudo e um trabalho de sensibilizacdo deverd ser

realizado junto as duas equipes de GR participantes do estudo, com o intuito de orienta¢do

Recebido 30/08/2018; Aceito 04/11/2019
140



Centro Universitario SOCIESC — UNISOCIESC
Joinville, Santa Catarina, Brasil

ISSN 2237-5163 / v. 02, n. 19: p 123-143-, ano 2019
DOLI: 10.14521/10.14521/P2237-5163.2019.0019.0006

)
E UNISOCIesC

PRODUCAO EM FOCO

ISSN 2237-5163

sobre a sobrecarga de trabalho mental. A aplicacdo da Ergonomia Cognitiva ird proporcionar
beneficios para o trabalhador e a empresa no aumento da produtividade, reducdo do
sofrimento emocional, crescimento pessoal, reducao da rotatividade e absenteismo, prevencao
dos acidentes e melhora no relacionamento interpessoal entre os funcionarios e com clientes.
O estudo atendeu os objetivos propostos, mas ndo esgotou as possibilidades da
mensuracdo da carga mental a que estdo submetidos as equipes de GR nas construtoras. A
mensuracdo conjunta dos indicadores fisioldgicos pode contribuir com mais dados nas
consequéncias da sobrecarga mental na saide desses individuos e fomentar a aplicacdo da
Ergonomia Cognitiva, trazendo mais beneficios mutuos para construtoras, clientes e

funcionarios.
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