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A globalizacdo e os fluxos migratdrios tém contribuido para mudancas sociais e culturais, que tornam os

RESUMO

locais de trabalho mais diversos. Desta forma, a diversidade e a inclusdao tornam-se fatores estratégicos e
enriquecedores para as organizagdes. Os call centers, sao locais de trabalho, onde a diversidade cultural se
encontra visivelmente presente, sendo locais caracterizados pelo trabalho intenso e alta produtividade,
dado que se foca na resolugdo rapida de problemas.

O presente estudo tem como objetivo principal identificar a percecdo dos trabalhadores de diferentes
culturas relativamente a seguranca e saude no trabalho e diversidade e inclusdo, bem como ao papel da
lideranga e comunicagdo nestas tematicas.

A investigacdo consistiu num estudo de caso, aplicado numa empresa lider no setor de atividade, através da
aplicacdo de um questionario a trabalhadores de diferentes culturas nos vérios call centers da organizacao.
Os resultados demonstram que as perce¢bes dos trabalhadores relativamente a seguranca e saude no
trabalho e a diversidade e inclusdo sdo positivas, situando-se acima dos valores médios. Os trabalhadores
reconhecem boas condicdes de ergonomia nos postos de trabalho e conhecimento sobre os procedimentos
de seguranga, assim conhecem os canais para reportar situacdes de discriminacdo e entendem o
compromisso da empresa com a diversidade e inclusdo. Nao se verificaram diferencas significativas quando
a percec¢dao de seguranca em funcdo do género e nacionalidade. Por outro lado, foram identificadas
diferencas associadas a antiguidade na empresa, sendo que os colaboradores mais recentes e sem qualquer
incapacidade apresentam perce¢des de seguran¢a mais favoraveis.

Os dados do presente estudo permitiram aferir que a organizacdo em analise possui bases sélidas no que
respeita a inclusao e politicas de SST, necessitando, no entanto, de reforcar a formacgao continua, por forma
a garantir uma maior equidade na percecao da SST, de todos os trabalhadores independentemente da sua

antiguidade ou condigao.

Palavras-chave: “Bem-estar no Call Center”; “Clima seguranca e saude no trabalho”; “Diversidade e

Inclusdao”, “Seguranca e Saude” e “Seguranca no Call Center”
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Globalization and migratory flows have contributed to social and cultural changes, making workplaces

ABSTRACT

increasingly diverse. In this context, diversity and inclusion constitute strategic and enriching factors for
organizations. Call centers are examples of work environments where cultural diversity is particularly

evident, characterized by a high work pace and a focus on rapid problem-solving.

The present study aimed to identify the perceptions of workers from different cultural backgrounds
regarding occupational health and safety,diversity and inclusion, as well as the role of leadership and

communication in these areas.

The research consisted of a case study at carried out in a leading company in the sector, through the
administration of a questionnaire to workers of different nationalities across the company’s various call

centers.

The results indicate that workers perceptions of health and safety and diversity and inclusion are generally
positive, exceeding average values. Employees recognize good ergonomic conditions at their workstations,
demonstrate knowledge of safety procedures, and are aware of the channels for reporting discrimination.
They also acknowledge the company’s commitment to diversity and inclusion. No significant differences
were observed in safety perceptions based on gender or nationality. On the other hand, differences were
identified in relation to organizational tenure, with newer employees and those without disabilities reporting

more favorable perceptions of health and safety.

The data suggest that the organization has a solid foundation regarding inclusion and OHS policies; however,
continuous training should be reinforced to ensure a more equitable perception of OHS among all

employees, regardless of tenure or individual condition.

”, u«

Keywords: “Call Center well-being”; “Occupational health and safety climate”; “Diversity and inclusion”;

“health and safety”; “Call Center safety”
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1. INTRODUCAO

Cada vez mais, a composi¢ao dos estrangeiros a residir em Portugal é mais diversificada devido
aos fluxos imigratérios mundiais (Géis, 2021).

De acordo com o Relatdrio de Migragdes e Asilo da AIMA, em 2023 verificou-se um acréscimo
da populacdo estrangeira residente em Portugal, de 33,6% face a 2022, perfazendo um total
de 1 044 606 cidad3dos estrangeiros titulares de autorizagdo de residéncia. As nacionalidades
que apresentavam maior representatividade em Portugal eram a Brasileira (35,3%), seguindo-
se da Angolana (5,3%), a Cabo-verdiana (4,7%), a Britanica (4,5%) e a Indiana (4,2%). A maioria
dos estrangeiros em Portugal, apresentavam idades entre os 25 anos e os 44 anos (80,5%),
distribuindo-se equitativamente quanto ao género (feminino — 47%, masculino — 53%),
residindo principalmente nos distritos de Lisboa, Faro e Setubal (63,5%) (AIMA, 2024). Dados
da PORDATA, referentes a 2023 indicam que apenas 68,4% dos migrantes em idade ativa se
encontrava empregado (PORDATA, 2025).

Para garantir a inclusdo de recursos humanos diversificados nas organizacdes, em Portugal foi
criado em 2017, a Lei n.2 93/2017, de 23 de agosto que estabelece o regime juridico da
prevencao, da proibicdo e do combate a discriminacdo, em razao da origem racial e étnica,
cor, nacionalidade, ascendéncia e territério de origem. Esta legislacdo, aliada a Lei n.2
102/2009, de 10 de setembro, na sua redacdo atual, que estabelece o regime juridico da
promocdo da seguranca e saude no trabalho podem ser essenciais na criacdo de locais de
trabalho seguros e saudaveis, onde a diversidade cultural é respeitada e valorizada, trazendo
valor acrescentado para as organizagdes.

A semelhanca de outros paises, verifica-se em Portugal um aumento da diversidade e inclusio
dos recursos humanos/forca de trabalho nas empresas. A globaliza¢gdo é um fenémeno cada
vez mais presente e impactante no mundo, que acarreta varios desafios. De acordo com um
estudo realizado pela GoodHabitz (2022), 3 em 4 colaboradores em Portugal consideram
importante que as organizagdes valorizem a diversidade e a inclusdo, sendo que 66% dos
colaboradores acreditam que os seus empregadores atuais estdo a criar eficazmente um local
de trabalho mais inclusivo e diversificado. A maioria dos colaboradores em Portugal (65%)
sente que pode falar sobre diferengas culturais na sua organizagao. No entanto, 84% dos
colaboradores portugueses consideram que as suas organizacOes deviam focar-se mais na

diversidade e inclusdo no futuro. O mesmo estudo conclui, que Portugal (63%) fica abaixo da

Diversidade e Inclusdo aplicada a Seguranca e Saude no Trabalho
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média europeia, quanto a sensacdo de que os colaboradores tém de que “toda a gente é
tratada de igual forma” na sua organizagao.

A diversidade pode trazer diferentes formas de trabalho e habitos que podem influenciar as
percec¢des dos riscos laborais, que por sua vez afetam as prdticas de seguranga e saude no
trabalho. Esta, por sua vez, pode ser uma ferramenta para identificar as diferencas culturais e
responder as necessidades de trabalhadores provenientes de diferentes origens, reduzindo
barreiras culturais e criando inclusao nos locais de trabalho.

Os call centers sao um dos locais onde se denota uma maior diversidade cultural. Verificam-
se recursos humanos de diferentes géneros, faixas etarias, etnias, culturas, pessoas com
deficiéncia, entre outros. Sdo também locais conhecidos pelo seu ambiente de trabalho
intenso, podendo os ritmos de trabalho impostos afetar a saude dos colaboradores, quer a
nivel fisico, quer a nivel mental e social.

O objetivo principal do presente estudo é identificar a perce¢do dos trabalhadores de
diferentes culturas relativamente a seguranca e saude no trabalho e diversidade e inclusdo,
bem como papel da lideranga e comunicacdo nestas tematicas. Para a concretizacdo do
objetivo geral foram delineados objetivos especificos, tais como, avaliar o nivel de percecdo e
determinar quais as limitacdes que os trabalhadores de diferentes culturas identificam sobre
a seguranga e salde no trabalho e diversidade e inclusdo, o papel da lideranga e da
comunicacdo na promocgdo nestas tematicas e analisar as perce¢des dos trabalhadores em
funcao de varidveis como o género, nacionalidade, incapacidade e antiguidade na empresa.
Desta forma, o estudo destas temdticas é relevante, ndo sé no plano académico, mas também
na pratica, porque permite a empresa em estudo identificar os seus pontos fortes e
fragilidades. O estudo justifica-se, ainda, pela sua relevancia social, organizacional e cientifica,
ao integrar dimensdes fundamentais no ambiente laboral.

O presente estudo encontra-se dividido em 5 capitulos. O primeiro capitulo “Introducdo”. No
segundo capitulo encontra-se a “Revisdo da Literatura” onde se pretende fundamentar o
enguadramento tedrico sobre as tematicas: “Seguranca e Saude no Trabalho”, “Os Call
Centers”, “Riscos profissionais nos Call Centers”, “A Diversidade e Inclusdo nas OrganizacGes”
e “A influéncia da Diversidade e Inclusdo na Seguranca e Saude no Trabalho”.

O terceiro capitulo “Metodologia e objetivos de investigacdo” expde os objetivos do presente
estudo, contextualiza a estratégia de investigacdo e os instrumentos utilizados para a

caracterizagdo da amostra.

Diversidade e Inclusdo aplicada a Seguranca e Saude no Trabalho
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No quarto capitulo “Resultados” apresenta-se a descrigdo e analise dos resultados obtidos,
relacionando varidveis de forma a evidenciar as percec¢des dos trabalhadores sobre os temas
em estudo. E neste capitulo que se encontra explanado o resultado do questionério aplicado.
No quinto e Ultimo capitulo sdo apresentadas as conclusdes do estudo apds a andlise geral
dos resultados obtidos através da aplicacdo do questionario. Por fim, as referéncias

bibliograficas e anexos que ajudaram a fundamentar este estudo.

Diversidade e Inclusdo aplicada a Seguranca e Saude no Trabalho
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2. REVISAO LITERATURA

2.1. A SEGURANCA E SAUDE NO TRABALHO

A preocupag¢do com a Seguranga e Saude no Trabalho, apesar de ser um tema cada vez mais
na ordem do dia, ja remonta ha mais de 2000 anos. Foi com o avanco da tecnologia e com a
Revolugdo Industrial que houve um aumento dos riscos ocupacionais para os trabalhadores
(Friend & Kohn, 2023).

Com a industrializacdo, muitos paises comecaram a desenvolver leis sobre a protecdo no
trabalho e a criar os primeiros sistemas de inspe¢dao. Em 1802 é aprovado no parlamento
britanico a “Lei de Saude e Moral dos Aprendizes” (Freitas, 2016).

A primeira aproximagdao normativa em questdes de condi¢des de trabalho em Portugal,
ocorreu em 1855 com a publicacdo do “Regulamento dos Estabelecimentos Insalubres,
Incémodos e Perigosos” (Freitas, 2016).

Em 1919, é criada a Organizacdo Internacional do Trabalho (OIT), com vista a criacdo de uma
plataforma em matéria de condi¢des de trabalho (Freitas, 2016). A partir da década de 80,
Portugal evoluiu bastante no dambito da seguranca e saude no trabalho e da prevencdo de
riscos profissionais. Apds a Convencgao n2 155, denominada “Convencgao sobre a Seguranca e
a Saude dos Trabalhadores, 1981”, surgiu a necessidade de “qualquer membro a luz das
condicbes e da pratica nacionais e em consulta com as organizacdoes de empregadores e
trabalhadores mais representativas, definir, por em pratica e reexaminar periodicamente uma
politica nacional coerente em matéria de seguranca, saude dos trabalhadores e ambiente de
trabalho”.

Somente em 1989 é criada a Diretiva 89/391/CEE, relativa a seguranca e saude no trabalho
constituindo um marco importante na melhoria das condi¢des de trabalho em toda a Europa.
Esta Diretiva foi transposta inicialmente para a ordem juridica através do Decreto-Lei n.¢
441/91, ja revogado, sendo substituido pela Lei n.2 102/2009, de 10 de setembro, na sua
redacdo atual, que atualmente constitui o Regime Juridico da Promocao da Seguranca e Saude
no Trabalho. No mesmo ano, houve outras alteracdes significativas na legislacdo com a criacdo
da Lei n? 7/2009, vulgarmente conhecida como o Cédigo do Trabalho (Tiberio & Coimbra,
2020). Entre as demais disposicdes presentes na Lei n.2 102/2009, de 10 de setembro,
destacam-se os principios gerais e o sistema de prevencao de riscos profissionais, onde consta

gue “o trabalhador tem direito a prestacdo de trabalho em condi¢bes que respeitem a sua

Diversidade e Inclusdo aplicada a Seguranca e Saude no Trabalho
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seguranca e a sua saude”, e que “a prevencao dos riscos profissionais deve assentar numa
correta e permanente avaliagcdo de riscos e ser desenvolvida segundo principios, politicas,
normas e programas”. O empregador tem o dever geral de assegurar a seguranca e a saude
dos trabalhadores em todos os aspetos relacionados com o trabalho, para tal, sdo
contempladas na mesma legislacdo, no artigo 15.2, os principios gerais de prevencao, sendo
estes:

a) “Evitar riscos;

b) Planificar a prevencao;

c) lIdentificar os riscos previsiveis em todas as atividades da empresa;

d) Integrar a avaliacdo de riscos em todas as atividades da empresa e respetivas medidas

de protecao;
e) Combater os riscos na origem;
f) Assegurar que a exposicdo a agentes quimicos, fisicos e bioldgicos ou fatores
psicossociais ndo sdo um risco para o trabalhador;

g) Adaptar o trabalho ao homem;

h) Ter em conta o estado de evolugao da técnica;

i) Substituir o que é perigoso pelo que é isento de perigo ou menos perigoso;

j) Dar prioridade as medidas de protecao coletiva;

I) Elaborar instrucdes de trabalho adequadas aos trabalhadores.”
Se por um lado a seguranga no trabalho visa a preven¢ao de acidentes de trabalho e doencas
profissionais, através da identificacao, avaliacdo e controlo dos riscos profissionais, por outro,
a saude no trabalho visa garantir a protecdao e promog¢do da saude dos trabalhadores (ACT,
2025). Atualmente, a seguranca e saude no trabalho, torna-se moralmente, legalmente e
economicamente importante nas organiza¢des, que tentam cada vez mais ser rentaveis e
competitivas a vista da economia global (Friend & Kohn, 2023). Envolve varias areas de
especializacdo de forma a dar cumprimento aos objetivos como a prevencdo de efeitos
adversos para a saude para os trabalhadores, decorrentes das condi¢des de trabalho, bem
como, a proteg¢do perante os riscos. Sdo também objetivos a promog¢ao e a manutengdo dos
niveis de bem-estar fisico, mental e social e a adaptacdo do trabalho ao homem (IGAS, 2018).
Sendo o trabalho uma parte essencial da vida moderna e uma necessidade para a maioria das
pessoas, é fundamental que este ndo contribua para problemas de salde, ou agravamento

dos pré-existentes. Os problemas de saude relacionados com o trabalho sdo multifatoriais e
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uma grande preocupac¢ao de saude publica a nivel mundial, visto que afetam nao sé as
empresas, como também a sociedade (Dalgaard, V. L. et al, 2023).

De acordo com a Norma Portuguesa (NP) ISO 45001:2019, risco para a seguranca e saude no
trabalho é a combinacdo da verosimilhanca da ocorréncia de evento(s) perigoso(s)
relacionado(s) com o trabalho ou exposicdo(des) e a gravidade das lesGes e afecGes da saude
que podem ser causados pelo(s) evento(s) ou pela(s) exposicdo(des). Também a Lei n.2
102/2009, na sua versdo mais atualizada define risco como a probabilidade de concretizagido
do dano em funcdo das condi¢des de utilizacdo, exposicdo ou interacdo do componente
material do trabalho que apresente perigo.

A prevencao dos fatores de risco apresenta vdrios beneficios para as empresas e para os
trabalhadores. Esta abordagem cria um ambiente de trabalho mais seguro, produtivo e
minimiza os custos associados a acidentes de trabalho e doencas profissionais. Sdo exemplos
de beneficios a reducdo de acidentes, de danos materiais, de custos médicos, de
indemnizacdes, do absentismo por doenca ou da incapacidade para o trabalho, a diminuicdo
de perdas futuras e custos operacionais, a melhoria da qualidade de vida no trabalho, o
aumento de competéncias, motivacao, produtividade, eficiéncia, qualidade e a melhoria de
processos de trabalho (EU-OSHA, 2008).

Sabe-se que a percecdo de risco pode variar entre individuos (Nielsen et al., 2013). Areosa,
(2007) referiu que a percegao do risco vai muito além das dimensdes individuais ou
psicolégicas, referindo ainda que, “o campo social apresenta uma capacidade de influéncia
sobre os atores sociais e como estes constroem as perce¢des do risco em geral e em
particular”. Concluiu, o mesmo autor, que “a perce¢ao do risco varia de acordo com crengas
culturais, sociais, econdmicas, politicas, ideoldgicas ou simbdlicas de cada pessoa, assim como
das normas, regras, habitos e valores”.

E por isso fundamental promover a literacia em seguranca e saude no trabalho, de forma a
consolidar a cultura de prevencdo e seguranca e que todos compreendam os perigos e os
riscos inerentes as suas atividades profissionais e respetivas medidas de prevencao e protecdo
(Silva, 2023) .

Em suma, deve-se olhar para a seguranca e saude no trabalho como uma area interdisciplinar

focada em proteger os trabalhadores (Ordéfiez-Hernandez, 2022).
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2.2. Os CALL CENTERS

Com base num estudo da consultora Deloitte de dezembro de 2023, referente ao ano de 2022,
a Associagdo Portuguesa de contact centers desenvolveu uma sistematizacdao sobre o
“Impacto da industria dos contact centers na economia Portuguesa”. Na sua nota de imprensa
de 29 de abril de 2024, relativa ao impacto na sociedade, concluiram que, em 2022 o sector
dos contact centers foi responsavel por mais de 143 mil postos de trabalho a nivel nacional.
Lisboa era a regidao com maior empregabilidade, 59% do total, seguida do Porto com 15%. A
faixa etaria dominante encontrava-se entre os 25 anos e os 40 anos, cerca de 50% possuiam
0 ensino secunddrio completo e 68% trabalhava em regime de trabalho remoto. O mesmo
documento diz ainda que o sector dos contact centers é marcado por um elevado dinamismo,
inovacdo e inclusdo (APCC, 2024).

Num outro estudo de 2021, realizado pela Associagao Portuguesa de contact centers sobre o
dimensionamento do setor em Portugal, dados sobre o Outsourcing: nearshore — nimero de
idiomas em atendimento, a maioria dos outsourcers (47,4%) atendia em menos de 5 idiomas,
15,8% entre 6 e 10 idiomas, 26,3% entre 11 e 20 idiomas e 10,5% mais de 20 idiomas. As
linguas mais comuns eram o portugués, o inglés, o francés, o espanhol e o alemao. De notar
gue idiomas como o iraniano ou o sueco eram também utilizados no atendimento em
Portugal. O numero total de trabalhadores deste setor em Portugal era de 103.674, sendo
60.998 em outsourcers e 42.676 em operacdes de gestdo prépria (APCC, 2021).

Na literatura encontramos muitas vezes o termo contact center. Um artigo de Saberi et al.,
(2017) explica como os call center evoluiram para contact center, com base em 18 defini¢des
encontradas na literatura. Estes, definem contact centers como locais de trabalho onde os
colaboradores interagem com os clientes através de diferentes canais de comunicagao, tais
como: telefone, e-mail, fax, carta, web, chat online e redes sociais.

Koole, (2004) e Nair et al., (2024) referem que quando os call centers receberem contactos
telefénicos, contactos por e-mail, chat, entre outros, é geralmente denominado de contact
center. Cheng et al., (2024) e Neto, (2020), dizem que a diferenca entre call center e contact
center, esta sobretudo na evolucdo tecnoldgica das redes de computadores, sistemas de
comunicacado e bases de dados. Durante o presente estudo usar-se-a apenas a denominacgao
call center.

Operador de call center é aquele que usa simultaneamente o telefone e o computador para

vender ou prestar um servico (Beyan et al., 2016; Ménica et al., 2014; Nair et al., 2024; Odebiyi
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et al., 2016). Os call centers facilitam a troca de informacdes entre empresas e clientes (Cheng
et al., 2024). Existem basicamente dois subtipos: os que recebem chamadas de clientes e
tentam esclarecer as duvidas e os que tomam a iniciativa de contactar com o objetivo de
vender algum produto/servico. No segundo grupo, o controlo de produtividade é mais rigido
e gera mais conflitos com os supervisores. No primeiro grupo, as tarefas tendem a ser mais
repetitivas, o horario de trabalho e pausas mais rigidas e a autonomia menor (Beyan et al.,
2016; Monica et al., 2014; Nair et al., 2024; Odebiyi et al., 2016).

O trabalho em call centers é considerado um trabalho intenso, de alta produtividade, dado
que geralmente foca-se na resolucdo rapida de problemas através de um telefonema. Estes
trabalhadores lidam diariamente com um grande volume de chamadas, sendo obrigados a
resolver eficazmente os problemas apresentados, mantendo sempre um profissionalismo
constante (Sinaga & Nurjanah, 2022). Este trabalho exige que lidem com clientes de diversas
personalidades, atendam chamadas, registem dados de clientes, bem como os problemas
apresentados, de forma a fornecerem solu¢des adequadas e eficazes aos mesmos, mantendo
sempre o trato amigdvel, calmo e formal com os clientes, por forma a preservar a imagem da
empresa (Nair et al., 2024; Sinaga & Nurjanah, 2022). Estes fatores acarretam riscos para os
colaboradores, nomeadamente niveis de stress elevados e assédio moral (Foreston, Machado
& Nunes, 2024; Gongalves-Candeias et al., 2021; Schwepker & Dimitriou, 2021; Sinaga &
Nurjanah, 2022).

A pratica constante de abusos, violéncia fisica e psicoldgica, para obter metas de producgao
impraticaveis e inacessiveis faz do ambiente de trabalho um lugar adverso, com niveis
elevados de stress e insatisfacdao, bem como auséncia ou fraca progressao na carreira e pouca
realizacdo pessoal. A precarizacdo é intensificada por praticas de gestdo que se focam
exclusivamente na produtividade e nos custos, sem ter em consideracdo o bem-estar dos
trabalhadores (Chambel & Castanheira, 2010; Foreston, Machado & Nunes, 2024; Roque,
2013).
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2.3. RISCOS PROFISSIONAIS NOS CALL CENTERS

O trabalho em call center pode associar-se a adogdao de movimentos repetitivos e posturas de
trabalho sentadas estdticas prolongadas (Nair et al., 2024).

A generalidade dos trabalhadores de call center apresenta como principais fatores de risco
laborais a permanéncia na postura sentada, a ado¢dao de movimentos repetitivos da mao e
pulso com o rato e teclado, bem como esforco visual, radiacdes 6ticas ndo coerentes, ruido e
stress (Nair et al., 2024, Santos M et al., 2018). A saude do operador de call center é vulnerdvel
a muitos riscos fisicos e psiquicos, cabendo as empresas identificar as causas e mitigar esses
riscos (Beatriz Garcia et al., 2020). Nair et al,, (2024) e Reis (2019) afirmam que estes
trabalhadores estdo constantemente expostos a situacdes de stress, desgastes vocais, ruido
excessivo, posi¢cdes inadequadas, equipamentos de trabalho inadequados, podendo estes
fatores levar a ocorréncia de doencas ocupacionais. No seu estudo, Sebastido (2020)
constatou que os operadores de call center, encontram-se expostos a riscos ergondmicos que
podem causar lesdes musculo-esqueléticas relacionadas com o trabalho (LMERT),
essencialmente em resultado da realizacdo do trabalho predominantemente na posicdo
sentada, adoc¢do de posturas estdticas, adocdo de posturas incorretas e auséncia de pausas
gue permitam a recuperacdo. Outro estudo conclui que a maioria dos trabalhadores de call
center estavam expostos a um elevado risco ergondmico para o desenvolvimento de LMERT
(Poochadaa & Chaiklieng, 2015). Estudos revelaram que as trés regides corporais mais
afetadas em trabalhadores de call center foram a regido cervical, seguida da regido lombar e
dos ombros (Silva et al, 2022). Jardim et al (2022) referem também algumas das
consequéncias que a ma postura adotada no trabalho sentado pode trazer para os

trabalhadores, onde fazem uma relacdo entre algumas varidveis apresentadas na tabela 1.
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Tabela 1: Relagdo das posturas, limites, condigdes e resultados do trabalho sentado

Posturas .. Condigoes e
" O que ocorre? Limites L.
problematicas resultados favoraveis
Posicionar ecra,
S o materiais e outros
- . Inclinagdo > 30 . . o
Provoca rapida fadiga . , - . | objetos  visuais 5
, Postura vertical até 20 . o
nos musculos do . acima e 30°abaixo da
Cabeca de inclinagdo. . . o
Cabega | . . pesco¢go e ombro, . linha imagindria
inclinada . Intercalar 50 min. De .
devido ao peso da .. . horizontal do olhar,
atividade com 10 min. .
cabeca (4 a 5 kg). evitando-se a
de descanso. C o
inclinagdo da regido
cervical e cabeca.
Tronco Provoca dor na parte inferior da coluna vertebral devido a contragdo de
fletido musculos e ligamentos para sustentar nesta posicdo a parte superior do
corpo que, num adulto pesa cerca de 40kg.
Tronco Po que, P g
Torgcao de | Provoca tensdes nos disco elasticos entre as vértebras, nas articulacbes e
tronco musculos que existem nos dois lados da coluna.
Provoca rdapida fadiga
devido a postura
estdtica de bracos e | Altura do cotovelo,
ombros. Afeta a|pois o plano de
o . Cotovelo e brago em
precisdo e destreza da | trabalho, prateleiras | .
. . angulo reto na
atividade dos bracos ou | ou subsistemas de ~
Bragos - Al - execu¢dao de trabalho
. das maos. A distancia de | maquinas
estendidos N . . manual em frente ao
um peso, nas maos, em | posicionadas acima da .
~ corpo, gera velocidade
Bragos relacio ao ombro, | altura do cotovelo- maxima
provoca uma | chdo é uma condi¢do '
necessidade de maior | desfavordvel.
esforco dos musculos
do ombro.
e Quando os bragos sdao mantidos acima do nivel
elevados Dores no pescogo e nos | dos ombros, os musculos dos ombros e dos
. ombros. biceps ficam em esforco podendo aparecer
sem apoio .
dores provocadas por uma tendinite.
Por muito tempo,
rovoca inflamacgdo nos -
Punhoem | ° ¢ Punho na posicdo
Punho » nervos, resultando em | Punho neutros
rotacao N neutra
dores e sensagbes de
formigueiro nos dedos.

Fonte: Retirado de Kétlin & Jardim (2021). Adaptado de Dul, Weermester (2012), Couto (2007,), lida

(2016).

Sebastido (2020) identificou também a existéncia de sintomas como cansaco visual,

decorrentes da iluminacdo inadequada e do tempo prolongado de exposicdo a equipamentos

dotados de visor. Nugroho et al. (2022) verificaram no seu estudo que 77,4% dos

trabalhadores de telemarketing apresentavam Sindrome Visual do Computador relacionados

com a intensidade da iluminacdo e a distancia do monitor. Zumbidos e sensacdo de ouvido
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obstruido também foram relatados. Este facto é corroborado noutro estudo, que verificou
gue a maioria dos operadores de call center trabalha em espago aberto, com colegas, o que
potencia a exposi¢cdo ao ruido, dado que quanto mais elevado é o ruido ambiente, mais
elevado é o volume colocado nos headsets para conseguir ouvir a chamada (Santos et al.,
2024).Teixeira (2022), concluiu no seu estudo que os trabalhadores de call center apresentam
maiores niveis de stress ocupacional, havendo relagdo estatisticamente significativa entre a
vulnerabilidade ao stress e o risco de burnout. Os call centers sdo locais em que se verifica um
ambiente de trabalho desafiador que exige um alto nivel de esforco emocional e cognitivo por
parte dos colaboradores (Lopes, 2023). Fatores de stress ocupacional, como elevada carga de
trabalho, injustica organizacional, falta de recompensa, bem como desconforto no clima
organizacional, encontram-se associados a problemas de saide mental entre colaboradores
de call center (Foreston, Machado & Nunes, 2024; Gongalves-Candeias et al., 2021; Park et al.,

2019; Schwepker & Dimitriou, 2021; Sinaga & Nurjanah, 2022).
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2.4. A DIVERSIDADE E INCLUSAO NAS ORGANIZACOES

Ao longo dos anos a diversidade das populagdes globais tem evoluido devido a fatores
socioecondmicos, geopoliticos, ambientais e tecnoldgicos (Cletus et al., 2018). A diversidade
é dinamica e indissocidvel de aspetos histéricos, bem como de ligacdes sociais, econdmicas,
politicas e culturais (Fraga et al., 2022). Estas evolugdes transformam a composicdo da
sociedade, influenciando as suas interag¢des, a convivéncia entre pessoas, bem como a forma
de trabalhar, melhorando o desempenho organizacional (Cletus et al., 2018; Silva et al., 2020).
Cada vez mais a diversificacdo desafia as percecdes sobre fatores demograficos como raga,
lingua, etnia, género, idade e deficiéncia fisica/mental, orientacdo sexual, o estatuto
socioecondmico e as ideologias religiosas e politicas (Cletus et al., 2018; Fraga et al., 2022;
Silva & Franco, 2022). E por isso fundamental que as organizacdes tornem prioritario a
diversidade no local de trabalho, valorizando as diferencas individuais num ambiente seguro
e inclusivo (Aurélio 2021; Cletus et al., 2018).

A existéncia de equipas de trabalho diversificadas pode tornar mais ampla a capacidade de
atender as necessidades dos mercados e clientes (Aurélio 2021; Rodrigues, 2023; Silva &
Mendes, 2021, Teixeira et al., 2021).

Apesar de relacionados, a diversidade e a inclusdo, sdo conceitos distintos. De acordo com Cox
& Blake (1991) e Silva et al., (2020), a diversidade no local de trabalho permite o
reconhecimento e valorizacdo das diferencas individuais (género, etnia, religido, orientacao
sexual, idade, habilidades fisicas e mentais, entre outras). Além disso, abarca a inclusdo de
pessoas estigmatizadas socialmente por diferencas mais aparentes ou impercetiveis num
primeiro momento (Fraga et al., 2022). A inclusao foca - se em criar um ambiente de trabalho
em que independentemente das suas diferencgas individuais, todos possam ser valorizados,
respeitados e terem oportunidades iguais (Cox & Blake, 1991). Amaliyah (2015), Inegbedion
et al., (2020) e Kirton & Greene, (2022), descrevem a diversidade no local de trabalho como
as diferencas peculiares das pessoas decorrentes das dimensoes fisicas, sociais ou psicoldgicas
da sociedade; sdo assim as diferencas da heterogeneidade no grupo ou local de trabalho na
organizacgao.

Conceitualmente, a pratica de diversidade organizacional tem sido entendida como a criacao
e manutencdo de um ambiente profissional inclusivo para pessoas de diferentes origens,
identidades, caracteristicas e habilidades. Os principais tipos de diversidade existentes sdo:

diversidade cultural; diversidade bioldgica; diversidade étnico-racial; diversidade sexual;
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diversidade religiosa; diversidade de grupo etario (Martarello & Conceicdo, 2024; Kirton &
Greene, 2022).

Por outro lado, a inclusdo no local de trabalho é um conceito tedrico que se refere a forma
como os empregadores respondem a diversidade, entendida como a variabilidade de
condicbes que tornam um trabalhador diferente, pelas quais pode ser suscetivel de
discriminacgdo e exclusao, como a doenga, o género, a preferéncia sexual, a raga, a idade, entre
outras (Orddfiez-Hernandez, 2022). A inclusdo é a aceitacado e celebracdo das diferencas entre
individuos dentro de uma organizacdo (Peltier-Huntley, 2022). Um processo solido de inclusdo
vai além da inser¢do e exige um compromisso com a mudancga de atitude em todos os niveis
da empresa, fortalecendo os vinculos e as conexdes (Silveira et al., 2023). A inclusdo é uma
questdo de mudanca de perspetiva para uma mentalidade mais empatica. E importar-se com
o outro, mesmo que ele seja diferente. E aprender com um profissional com experiéncias
completamente diferentes da sua e desfrutar da ampliacdo de horizontes que eles podem
oferecer (Ans, 2023).

O contexto social e cultural, bem como as ideias preconcebidas, podem ser uma barreira ou
um facilitador dos processos de inclusdo, especialmente sensiveis de afetarem os profissionais
responsaveis pela selecdo e administracdo do pessoal e pelos sistemas de gestao da seguranca
e salde no trabalho (Orddénez-Hernandez, 2022).

A diversidade e a inclusdo, tém um potencial enriquecedor das empresas, bem como da
sociedade em geral, dado que para além de contribuirem para um ambiente de trabalho mais
harmonioso e justo, trazem uma maior variedade de ideias, o que aumenta o potencial criativo
e inovador das organiza¢des (Rodrigues, 2023). Silva & Castro (2022) referem que é preciso
mais do que apenas contratar pessoas para implementar um programa de diversidade e
inclusdao dentro de uma empresa, é preciso criar uma estratégia de gestao de diversidade que
proporcione um ambiente de trabalho seguro e acolhedor.

Rohwerder (2017) aponta que a diversidade e a inclusdo nas organiza¢des trazem diversos
beneficios, como a reducdo de custos, o acesso a recursos humanos mais talentosos, a
melhoria dos produtos/ servigos, a melhoria da imagem corporativa, uma maior criatividade,
inovacdo e produtividade, um desempenho organizacional mais eficiente, assim como uma
maior flexibilidade e relagdes mais positivas com os colaboradores e clientes. Embora

individuos de diferentes etnias possuam diferentes atitudes, normas e valores, uma
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organizacdo com uma equipa multicultural tem uma maior compreensdo dos ambientes
politicos, sociais, legais, econdmicos e culturais dos paises estrangeiros (White, 1999).

A aplicacdo de novas politicas de diversidade e inclusdo nas organizacdes é, no entanto, um
desafio ha varias décadas, dado que a maioria ndo possui uma equipa especializada que
permita o desenvolvimento destes temas (Bonet et al., 2013). Através do seu estudo, Majok
(2024), conclui que por vezes, para a mao-de-obra necessdria, simplesmente ndao ha
candidatos diversificados. O conjunto de candidatos é muitas vezes homogéneo,
apresentando predominantemente o mesmo sexo e faixa etdria para determinados cargos
(Majok, 2024).

O consentimento da discriminacdo no local de trabalho pode resultar num baixo compromisso
organizacional, insatisfacdo nos trabalhadores, tensdao, maior rotatividade, perda de talentos
e perda de reputacdo da empresa, custos com processos judiciais por discriminacdo sexual,
etaria e racial (Rohwerder, 2017; O’Donovan, 2017).

Num artigo publicado na “Revista Foco” em 2023, sobre “A gestdo da diversidade e inclusao e
seus beneficios para as empresas”, Luz & Alves, (2022), com base em estudos de diferentes
pesquisas sobre o tema, apresentaram a tabela 2, onde destacam os beneficios da diversidade

e inclusdo para as empresas.
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Artigo

Autor/ Ano

Beneficios

A demonstracado de praticas de
diversidade (cultural, racial e de
género) quando bem-sucedidas
e 0s resultados das
organizagdes

Rocha, 2022

Aumento da produtividade;
Menos rotatividade de
trabalhadores;

Aumentos taxas reten¢do de
trabalhadores;

Aumento de vendas e lucros.

Trabalhadores mais motivados;

governanca; a diversidade e
inclusdo nas empresas mais
sustentdveis na bolsa de
valores brasileira

Diversidade em foco: uma Mais capacidade de inovagao;
analise  critica  sobre  a | Silva & Franco, 2022 P . §30;

. ~ Imagem positiva da
administragao .

organizagao.

O impulso dos fatores

. . - Acesso a novos mercados;
ambientais, sociais e

Quartucci, 2022

Mais lucros;

Retencdo de talento;
Inovagdo constante;

Maior satisfacdo de clientes.

Inclusdo e diversidade no
mundo corporativo

Silva & Castro, 2022

Aumento da competitividade e
produtividade;

Diversidade de habilidades;
Crescimento e inovagao
organizacional.

Quais sdo as politicas e praticas
em recursos humanos mais
utilizadas pelas empresas com
melhores indices ambientais,
sociais e governanga no Brasil?

Schleich, 2022

Aumento da criatividade;
Inovacgao;

Novos mercados e
consumidores;

Aumento de produtividade.

Um estudo da relagdo entre a
diversidade, criatividade e
competitividade em
organizagdes brasileiras

Nobrega; Santos; Jesus, 2014

Melhores tomadas de decisao;
Influencia positiva no aumento
da criatividade e inovacgao;
Novos mercados.

Fonte: Luz & Alves, 2022

Apesar de existir uma evolucdo significativa, por parte das organizacbes, sobre os temas de

diversidade e inclusdo, é possivel notar que os avangos sdo lentos e pouco graduais (Reginaldo

& Maciel, 2023). A diversidade nas organizacOes é apresentada como um recurso a favor da

empresa: quando bem gerida, manifesta-se como uma forca ou oportunidade; quando mal

gerida, pode representar uma ameaca ou fraqueza (Silva & Franco, 2022). Na tabela 3,

apresentam-se algumas forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas da diversidade e inclusao

nas organizacdes, em funcdo do ambiente (interno ou externo).
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Tabela 3: Forgas, fraquezas, oportunidades e ameagas da diversidade e inclusao das organizagdes

Ambiente Fator Descri¢ao

Mais criatividade e inovagdo (Rodrigues, 2023; Rohwerder, 2017).
Melhor imagem da organiza¢do (Rohwerder, 2017).

Forga Talento diversificado (Rohwerder, 2017).

Melhoria de produtos e servicos (White, 1999).

Interno Ambiente de trabalho mais justo (Rodrigues, 2023).

Conflitos internos (Silva & Franco, 2022; White 1999).

Dificuldades de implementacdo das politicas de diversidade e
inclusdo (Bonet et al., 2013).

Diversidade de candidatos limitada (Majok, 2024)

Mudangas demograficas e culturais (Silva & Franco, 2022; White
Oportunidade | 1999).

Nichos de mercado (Silva & Franco, 2022).

Diplomas legais (Silva & Franco, 2022).

Externo Diminuicdo da reputacdo da empresa (Silva & Franco, 2022).
Resisténcia interna na aceitacdo das praticas de diversidade e
inclusdo (Ordonez-Hernandez, 2022).

Ma gestdo das politicas de diversidade e inclusdo (Rohwerder, 2017;
O'Donovan, 2017).

Fonte: Adaptado de (Silva & Franco, 2022).

Fraqueza

Ameacga

Quando os pontos positivos da diversidade sdo limitados aos possiveis beneficios financeiros
que trazem as empresas, percebemos que essa valorizagcdo é subordinada a légica “lucro
acima de tudo”. Com isso, a diversidade ndo é um valor em si prépria, o que nos leva ao
contraponto de que, ela deixa de ser legitima se nao estiver acompanhada dos lucros que as
empresas pretendem (Silva & Franco, 2022).

De acordo com Reginaldo & Maciel (2023), apesar dos discursos das organiza¢Ges sobre a
diversidade e inclusao, as experiéncias de alguns grupos nos seus locais de trabalho sdo ainda
marcadas por discriminacdo e violéncia. De acordo com os resultados deste estudo, todos os
participantes referiram ter sofrido algum tipo de violéncia no local de trabalho devido a sua
orientacdo sexual e/ou identidade de género ou ndo serem considerados para determinados
projetos devido as suas caracteristicas fisicas. A exclusdo nao é clara, mas ainda esta enraizada
nas organizacdes (Reginaldo & Maciel, 2023).

Embora ndo haja uma abordagem Unica para assegurar o sucesso da inclusao da diversidade,
é fundamental desenvolver uma mentalidade inclusiva, através de uma gestdo da diversidade
por forma a serem obtidos resultados e o cumprimento das leis relativas a discriminacao

(Rohwerder, 2017).
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2.5. A INFLUENCIA DA DIVERSIDADE E INCLUSAO NA SEGURANCA E SAUDE NO

TRABALHO

A natureza mutavel do trabalho, o aumento da digitalizagdo, da automatizacdo e da
globalizacdo, esta a criar varios desafios em matéria de seguranca e saude no trabalho (Silva
etal. 2024).

A globalizagdo removeu as fronteiras nacionais, facilitando a movimentagao de mao-de-obra
e forcando as organizacdes a lidar com pessoas de diferentes origens culturais (Nyanchama
Ayega, 2018). As variaveis da diversidade podem influenciar a maneira como os trabalhadores
entendem e respondem as regras e praticas da seguranca e saude no trabalho (Kines et al.,
2011). Os trabalhadores estdo cada vez mais expostos a diferentes normas e praticas de
seguranca e saude no trabalho, muito heterogéneas nos diversos continentes. Esta situacdo
pode conduzir a um “nivelamento por baixo” em termos de protecdo da seguranca e saude
no trabalho, uma vez que os empregadores podem procurar reduzir os custos operando em
paises com normas de seguranca e saude no trabalho menos exigentes (Silva et al., 2024). Um
local de trabalho multicultural faz com que os responsaveis de recursos humanos tenham de
lidar com um conjunto de novos desafios como resultado de mudangas muito necessarias nas
praticas de gestdao (Nyanchama Ayega, 2018).

Brown et al., (2017), cita Conchie, Taylor & Donald (2012) & Birkeland-Nielsen et al., (2013)
que afirmam que as caracteristicas de lideranca que dao suporte a seguranca, sdo capazes de
moldar a percecdo de risco dos subordinados e seus eventuais comportamentos relacionados
com a seguranga.

Homens e mulheres possuem caracteristicas diferentes, o que pode contribuir para que a
suscetibilidade ao dano resultante da exposi¢do aos riscos laborais seja diferente. E por isso
necessario ter em atencdo que a gestao da diversidade no local de trabalho requer medidas
dirigidas a riscos especificos enfrentados por mulheres e homens (Sorrentino et al., 2016).
Charoensukmongkol & Puyod (2020) concluiram que fatores de stress no trabalho se
encontravam relacionados com trabalhadores mais jovens e solteiros. Para Mueller et al.,
(1999) e Sjoberg,(2000), citado em Kines et al., (2011), a perce¢cdo do risco é muito
influenciada por uma série de fatores individuais e de personalidade, como atitudes, controlo
percebido por meio da eficacia de resposta e autoeficacia, comportamento de risco individual,

viés de otimismo, esteredtipos, entre outros. Além das contribuicdoes do estilo de lideranca
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para a promogao da segurancga, as perce¢des de risco e seguranga demonstraram estar
vinculadas as caracteristicas individuais dos trabalhadores (Nielsen et al., 2013).
N3o é o tempo que o trabalhador migrante estd na organizacao que influencia a percecao de
risco, mas sim o tempo de permanéncia no pais. A percec¢do é influenciada pelo clima de
seguranca, lideranca, carga de trabalho, conhecimentos e formag¢do em seguranca, bem como
a personalidade, a atitude e a experiéncia prévia (Ibarra-Mejia et al., 2021).
Nos ultimos anos, tem aumentado a consciencializacdo sobre a importancia do desempenho
da segurancga nos fatores organizacionais, gerenciais e sociais (Kines et al., 2011). A inclusdo
de trabalhadores com algum tipo de diversidade é de grande impacto a nivel social; por um
lado, as empresas devem proporcionar confianca e abertura para a contratacao deste tipo de
trabalhadores e, por outro lado, os trabalhadores devem assumir que, apesar de terem
alguma condicdo particular sdo capazes de contribuir para a cadeia de valor (Orddnez-
Hernandez, 2022).
Atenta a globalizacdo, a Autoridade para as Condi¢cdes do Trabalho (ACT) tem vindo a
desenvolver um conjunto de orienta¢des e recomendagdes para trabalhadores estrangeiros.
Num dos folhetos disponiveis, “Trabalhar em Portugal”, descreve de uma forma resumida os
direitos e deveres do trabalhador estrangeiro em Portugal, ndo faltando, os direitos e deveres
relativos a seguranca e saude no trabalho (ACT, 2024).
A Direcdo Geral da Saude (DGS), em 2025, aborda igualmente o tema sobre as migracdes,
onde apresenta os novos desafios em termos de saude publica:

e Combate a discriminacdo no acesso aos cuidados de saude;

e Novas solicitagcdes de cuidados de saude;

e Gestdo dorisco;

e Diferencas culturais e linguisticas para os prestadores de servicos.
Apesar de haver uma promocdo da partilha de boas praticas e a divulgacdo de conhecimento
guanto ao tema saude e migracdes, a nivel nacional e internacional, alguns trabalhadores
migrantes ainda ndo conseguem perceber a diferenca entre Saude Ocupacional e Medicina
Geral, e negligenciam o reporte de acidentes de trabalho (Diego-Cordero et al., 2020).
O desenvolvimento de um servico de Saude Ocupacional que consiga adaptar-se as
particularidades dos trabalhadores migrantes tera maior probabilidade de ter uma melhor
eficiéncia e desempenho, trazendo vantagens para os trabalhadores, chefias e empregadores.

De realcar que estes trabalhadores exigem menos os seus direitos laborais, aceitando com
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maior facilidade tarefas que apresentam riscos mais elevados, o que leva a que os acidentes
de trabalho e doengas profissionais sejam mais graves em trabalhadores migrantes (Santos,
2021).

Portugal dispde de legislagdo avangada em termos de reparagao dos danos por doenga
profissional e acidente de trabalho, todavia ainda muito limitadamente implementada. A
avaliacdo do risco de acidentes e das doengas profissionais deve ser individualizada e incluir
todas as tipologias de fatores de risco determinantes, incluindo as caracteristicas individuais
dos trabalhadores (Silva et al., 2024).

Segundo a OMS, a literacia em saude é um dos elementos-chave para a promoc¢do da saude
(WHO, 2022). E também importante que os trabalhadores possuam conhecimentos sobre
seguranca, e estabelecam um compromisso individual com esta (Silva et al., 2024).

Ao falar de diversidade e inclusdo pode-se mencionar a Lei n.2 4/2019 de 10 de janeiro, e 0
Decreto-Lei n.2 29/2001, de 3 de fevereiro que vieram estabelecer o sistema de quotas de
emprego para pessoas com deficiéncia, com um grau de incapacidade igual ou superior a 60
%, visando a sua contratagao por entidades empregadoras do setor privado, bem como, em
todos os servicos e organismos da administracdo central, regional auténoma e local. As
limitacdes funcionais que as pessoas com deficiéncia apresentam, devem ser superadas pela
adequacdo do posto de trabalho, através da introducdao de ajustamentos no processo de
trabalho e nas tarefas que lhe estdo atribuidas (IEFP, 2020). Para que a inclusdo ocorra, é
importante que as organiza¢des reconhegcam as suas limitagdes e procurem promover locais
de trabalho que considerem a diversidade e que dignifiquem as pessoas com deficiéncia
(Lopes & Athayde, 2024). O bem-estar dos trabalhadores no local de trabalho é garantido por
empregadores que cumprem as regras de seguranca e saude no trabalho e participam
ativamente das avaliagdes de risco (EU-OSHA, 2021). As avaliagGes de risco tém de ter em
consideracdo a diversidade da forca de trabalho e determinar quais as necessidades de um
trabalhador com uma condicdo de saude precdria ou deficiente para entrar numa organizacao,
continuar a trabalhar ou retornar ao trabalho apds um periodo de afastamento devido a
doenca (Jones & Maucher, 2024). A incapacidade temporaria ou permanente, seja de origem
natural ou profissional, pode gerar restrigdes e ter um impacto tanto na produtividade como
na manutencdo do emprego dos trabalhadores afetados e na maioria dos casos, exige
deslocalizacdes e adaptacdes de postos de trabalho (Orddénez-Herndndez, 2022).

Trabalhadores com deficiéncia sdo protegidos pela legislacdo antidiscriminacdo e seguranca e
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saude no trabalho da Unido Europeia (UE). A legislacdo da UE em matéria de seguranca e
salde no trabalho também obriga os empregadores a protegerem grupos vulneraveis dos
trabalhadores, incluindo pessoas com deficiéncia (Jones & Maucher, 2024).

O desafio e a tarefa dos empregadores de criar e/ou fortalecer ambientes de trabalho
inclusivos ja existentes vao além do apoio a pessoas com deficiéncia. Um aspeto de um
ambiente de trabalho inclusivo é garantir que ele seja adaptado a todos que |3 trabalham
(Jones & Maucher, 2024).

Acomodacdes razodveis sdo uma componente essencial para promover a diversidade e a
inclusao no local de trabalho, o direito a igualdade no emprego e na formagdo profissional

para trabalhadores com deficiéncia (Jones & Maucher, 2024).
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3. METODOLOGIA E OBJETIVOS DE INVESTIGACAO

3.1. EsTUDO DE CASO

A presente investigacdo, tem por base a realizagdo de um estudo de caso numa empresa lider
no seu setor de atividade. A escolha desta organizacdo prende-se com a sua dimensao
nacional, a diversidade cultural dos trabalhadores e a sua relevancia no setor dos call centers.
E uma multinacional fundada em 1960 nos Paises Baixos que se consolidou, ao longo dos anos,
por todo o mundo como um dos principais grupos na drea dos recursos humanos. Trabalha
diariamente para encontrar as melhores oportunidades para os candidatos ajudando-os a
atingir o seu verdadeiro potencial. A empresa tem um profundo conhecimento do mercado
de trabalho e estabelece uma relacdo de parceria com os clientes para encontrar os melhores
talentos e assim contribuir para o sucesso do seu negécio. Quer também criar um impacto
positivo na sociedade proporcionando oportunidades equitativas para todas as pessoas,
independentemente da sua origem, ajudando-as a manterem-se relevantes num mundo do
trabalho em constante mudanca.
Presente em Portugal desde 1999, tem mais de 400 colaboradores e coloca cerca de 18 mil
pessoas a trabalhar diariamente através das delegac¢Oes, contact centers e localizagdes
Inhouse, por todo o pais.
Num mundo de trabalho em constante mudanca, a empresa tem a visao de ser a empresa de
talentos mais equitativa e especializada do mundo, sustentada por dois principios claros:

e necessidade de especializacdo, garantindo que os talentos e clientes recebam a

experiéncia que procuram;
e importancia da equidade, ndo sendo apenas a coisa certa a fazer, mas sim um
imperativo empresarial.

Os valores sao parte do ADN da empresa e guiam a sua forma de atuacgao. Os principios de
negdcio apoiam estes valores fundamentais:

e conhecer;

e servir;

e confiar;

e promocdo simultdnea de todos os interesses e

e busca pela perfeicao.
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A empresa disponibiliza um guia para estrangeiros com informacdo Util para quem planeia
viver e trabalhar em Portugal. A diversidade cultural é uma realidade nesta empresa, a sua
estrutura interna e externa conta com trabalhadores de 80 nacionalidades diferentes
beneficiando das suas experiéncias e conhecimentos, tornando-se assim mais competitiva e
inclusiva. Na tabela 4 observam-se as diferentes nacionalidades de trabalhadores que

apresentam maior relevancia na empresa.

Tabela 4: Percentagem das nacionalidades mais relevantes da empresa

Portuguesa Brasileira Angolana Venezuelana Guineense Cal.)o
Verdiana
e —| g
58,99% 24,04% 7,45% 1,28% 1,14% 1,12%

Fonte: Empresa, 2025

3.2. OBIJETIVOS

O objetivo principal deste estudo consiste em identificar a perce¢dao dos trabalhadores de
diferentes culturas sobre a seguranca e saude no trabalho, diversidade e inclusdo, o papel da
liderangca na promogao da seguranca e saude e diversidade e inclusdo e comunicagdo da
seguranca e saude e diversidade e inclusdo.

Como objetivos especificos pretende-se:

e Avaliar o nivel de percecao dos trabalhadores de diferentes culturas sobre a seguranca
e saude no trabalho, diversidade e inclusdo, o papel da lideran¢ca na promoc¢ao da
seguranca e saude e diversidade e inclusdo e a comunicacdo da seguranca e saude e
diversidade e inclusao;

e Determinar quais as limitacdes que os trabalhadores de diferentes culturas identificam
sobre a seguranca e saude no trabalho, diversidade e inclusdo, o papel da lideranc¢a na
promocdo da seguranca e saude e diversidade e inclusdo e comunicacdo da seguranca
e salde e diversidade e inclusao;

e Analisar as perce¢Oes dos trabalhadores em funcdo de varaveis como o género,

nacionalidade, incapacidade e antiguidade na empresa.
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3.3. ESTRATEGIA DE INVESTIGACAO

A estratégia de investigacdo passou inicialmente por uma pesquisa bibliografica. Arrais &
Horvath Junior (2024), afirmam que a pesquisa bibliografica é o levantamento dos principais
trabalhos ja realizados sobre o tema definido pelo pesquisador, com o intuito de entender e
obter dados atuais e relevantes para a conclusado do trabalho.

A pesquisa bibliografica foi realizada através da “B-on” e do “Google Académico” onde foram
escolhidos varios artigos/estudos e trabalhos académicos com base nas seguintes palavras-
chave: “Diversidade e InclusGo”, “Seguranca e Saude”, “Sequran¢a no Call Center”, “Bem-estar
no Call Center”, e “Clima seguranca e saude no trabalho”. A pesquisa foi feita, também com
estas palavras em inglés. Inicialmente os artigos/ estudos e trabalhos académicos foram
selecionados de acordo com o titulo, seguindo-se a leitura do resumo. Sempre que este se
enquadrou com o tema do presente estudo, procedeu-se a sua leitura integral. Se o conteudo
fosse o pretendido era considerado, caso contrario, era descartado como representado no

fluxograma apresentado na figura 1.

Inicio da pesquisa

B-On Google académico

Pesquisa por:
palavra-chave

Descartados
{43)

Leitura do titulo
(212)

Descartados
(70)

Leitura do
resumo (169)

Descartados
(24)

Leitura integral

(99)

Utilizados

(75)

Figura 1: Fluxograma para pesquisa e sele¢do dos artigos e trabalhos académicos
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Foram ainda consultadas paginas de internet de organismos oficiais nacionais e internacionais
e livros técnicos sobre o tema.
Seguidamente realizou-se um estudo de caso num Call Center. Robson, (2002) define o estudo
de caso como “uma estratégia para fazer investigacao que envolve uma investigagao empirica
de um determinado fendmeno contemporaneo dentro do seu contexto de vida real, utilizando
multiplas fontes de evidéncias”.
Yin (2003), destaca a importancia do contexto, acrescentando que, dentro de um estudo de
caso, os limites entre o fendmeno em estudo e o contexto em que estd a ser estudado nao
sao claramente evidentes. Distingue ainda quatro estratégias de estudo de caso com base em
duas dimensdes discretas:

® caso Unico vs caso multiplo;

e caso holistico vs caso incorporado.
De acordo com estas estratégias de Yin (2003), foi elaborada a tabela seguinte para melhor as

compreender:

Tabela 5: Estratégias de estudo de caso
Dimensodes

. Tipo de caso Descricao
discretas

Frequentemente usado para representar um caso critico ou,
um caso extremo ou Unico. Por outro lado, um caso Unico pode
Oni ser selecionado porque é tipico ou porque Ihe fornece uma
fico oportunidade de observar e analisar um fendmeno
Numero de considerado por poucos. Um aspeto importante do uso de um

casos caso unico é definir o caso real.

Integra varios casos. Utiliza-se quando existe a necessidade de
Mltiol perceber se as descobertas do primeiro caso ocorrem em

ultiplo A .
outros casos e, como consequéncia, a necessidade de

generalizar a partir dessas descobertas.

E uma andlise unitaria. Usa-se quando o caso é organizagdo
para a qual trabalhou ou esta atualmente a trabalhar. Se a
Holistico investigagdo se preocupa com a organizagao como um todo,

. entdo estad a tratar a organizagdo como um estudo de caso
Unidades de

analise

holistico.

Utiliza-se quando se analisa a organiza¢do, mas também uma

série de subunidades légicas dentro da organiza¢do, talvez
Incorporado . .
departamentos ou grupos de trabalho, entdo, envolve mais do

qgue uma andlise de unidade.

Fonte: adaptado de Yin (2003)
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Segundo Yin (2003), é um estudo de caso incorporado porque dentro da organizacdo
pretendeu-se analisar um grupo de individuos especifico de culturas diferentes.

Uma estratégia de estudo de caso bem construida pode permitir que se desafie uma teoria
existente e também fornega uma fonte de novas questdes de pesquisa (Robson, 2002).

Para Morris & Wood 1991, citado em Robson (2002), a estratégia de estudo de caso é de
particular interesse quando se quer obter uma compreensao rica do contexto da pesquisa e
dos processos que estdo a ser promulgados.

A estratégia de estudo de caso também tem capacidade de gerar respostas para a pergunta
“porqué?”, bem como para as perguntas “o qué?” e “como?”, embora as perguntas “o qué?”
e “como” sejam a preocupacdo da estratégia de pesquisa. Por esse motivo, a estratégia de
estudo de caso é mais frequentemente usada em pesquisas explicativas e exploratdrias.
Foram tratados dados quantitativos com a utilizacdo de um questiondrio (Robson, 2002).

Na amostra, inclui-se trabalhadores de ambos os sexos, diferentes faixas etarias, culturas,
etnias e religides. De acordo com Trochim, (2000) estamos perante uma amostragem
probabilistica ou aleatéria, ou seja, todos os elementos da populagdo tém igual probabilidade

de fazer parte da amostra.

3.4. QUESTIONARIO

De acordo com Saunders et al., (2019) a aplicacdo de questionarios é amplamente utilizada
como instrumento de pesquisa, incluindo estudos de caso, dado que permite recolher dados
gue podem ser analisados quantitativamente, sendo, no entanto, necessario garantir que a
amostra em estudo é representativa dos objetivos de investigacao.

Ainda o mesmo autor, diz que os questiondrios permitem uma recolha de dados mais
padronizada e alargada, bem como, uma comparagao mais facil dos dados. Esta estratégia de
investigacdo possibilita um maior controlo do processo de inquérito, sendo possivel gerar
resultados que sejam estatisticamente representativos da populagdo-alvo. Saunders et al.,
(2019) acrescenta que é considerada fiavel pelas pessoas dado que é facil de explicar e de
compreender. A criagdo de um questiondrio pode ainda ser um processo demorado dado que
é fundamental escolher quais os dados precisos para responder a pesquisa e atingir os seus
objetivos. E muito facil elaborar um questiondrio, mas n3o é facil elaborar um bom

guestionario (Hill & Hill, 2016).
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Na criacdo do questionario foram usadas questdes de resposta Unica, matriz de resposta Unica

e resposta aberta, o que torna o questiondrio misto (deVaus, 2002). Para melhor entender as

vantagens e desvantagens deste tipo de questdes, foi elaborada a tabela 6.

Tabela 6: Vantagens e desvantagens do tipo de respostas

Numero das questoes
Resposta Vantagem Desvantagem do questionario
aplicado (anexo 1)
_ Flexivel e facil de | Falta de profundidade
Unica 1a9
entender da resposta
Facilita o processo de
Matriz de resposta recolha de dados | Mais complexo para 103 19
a
Unica porque agrega varias | responder
guestées numa sé
. Mais trabalhoso para
Proporcionam .
.| analisar (respostas
Aberta resultados mais ) 20a22
fund necessitam de ser
rofundos
P codificadas)

Fonte: adaptado deVaus (2002)

A escala utilizada, nas questdes 10 a 19, foi de Likert, que é um tipo de escala de medicao
ordinal. E usada para determinar, entre outros, percecdes, atitudes e crencas. Este tipo de
escala pode ter varios niveis, a usada no questionario aplicado aos trabalhadores do call center
tem 5 niveis que variam desde “discordo totalmente” até “concordo totalmente” (deVaus,
2002; Trochim, 2000).

De forma a realizar-se a validacdo do questionario foi realizado o pré-teste deVaus, (2002) a
um grupo de 5 pessoas da empresa, que decorreu entre os dias 6 a 10 de junho de 2025. As
pessoas que realizaram o pré-teste, foram um lider de topo, um responsavel direto e trés
trabalhadores com diferentes nacionalidades, sendo que um deles era portador de atestado
multiusos. O responsavel direto e um dos trabalhadores mencionaram que uma das
plataformas (connect) ndo era acessivel aos trabalhadores do contact center, razdo pela qual,
essa opcao foi retirada. O mesmo trabalhador referiu que no ponto 5 do questionario
“comunicacdo”, ao escolher a op¢ao “discordo” em todas as questdes, ndo serd possivel obter
a informacao pretendida, ou se recebe por outros meios. De forma a solucionar esta situacao
foram desenvolvidas, duas novas questdes.

O questionario é constituido por 39 questdes, dividido em seis sec¢des, sendo estas:

1. Dados gerais do/a trabalhador/a;
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2. Aseguranga e saude no trabalho;

3. Adiversidade e inclusao;

4. O papel dos lideres na promocdo da seguranca saude no trabalho e diversidade e
inclusao;

5. A comunicacdo da seguranca e saude no trabalho e diversidade e inclusdo

6. Percecgdo geral da seguranca saude no trabalho e diversidade e inclusdo.

As varidveis investigadas estdo representadas na tabela 7:

Tabela 7: Descri¢do das variaveis do questionario

Questao Tema Tipo Medida
1 Faixa etdria Sequencial Nominal
2 Género Sequencial Nominal
3 Nacionalidade Numérico Nominal
4 Tempo vive em Portugal Sequencial Nominal
5 Incapacidade ou atestado Sequencial Nominal
6 Deficiéncia Sequencial Nominal
7 Grau de incapacidade Sequencial Nominal
8 Antiguidade empresa Numérico Ordinal
9 Area Sequencial Nominal
10a12 Seguranga e saude no trabalho Numérico Ordinal
13 Diversidade e inclusdo Numérico Ordinal
14 Papel da lideranca Numérico Ordinal
15a20 Comunicacgao Numérico Ordinal

Apds validado, o questiondrio foi elaborado com recurso a plataforma Microsoft Forms, e
enviado por correio eletrénico (método de aplicacdo indireto) a todos os trabalhadores do call
center da empresa localizados em Braga, Porto, Lisboa e Elvas. Desta forma, foi possivel obter
uma amostra mais completa e com maior diversidade. A recolha de dados decorreu entre 16

de junho de 2025 e 4 de agosto de 2025.

4. DESCRICAO E ANALISE DE DADOS

4.1. ANALISE ESTATISTICA

A analise estatistica envolveu medidas de estatistica descritiva (frequéncias absolutas e

relativas, médias e respetivos desvios-padrao) e estatistica inferencial. Nesta, utilizou-se o
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coeficiente de consisténcia interna Alpha de Cronbach, o coeficiente de correlacao de Pearson,
o teste t de Student para uma amostra, o teste t de Student para amostras independentes e o
teste Anova One-Way. A normalidade de distribuicdo foi analisada com o teste de Shapiro-
Wilk. O nivel de significancia para rejeitar a hipétese nula foi fixado em a < .05. A andlise
estatistica foi efetuada com recursos ao software SPSS (Statistical Package for the Social

Sciences).

4.2. CARACTERIZAGAO DA AMOSTRA

A amostra era constituida por 366 respostas de inquiridos. A maioria dos inquiridos era do
género feminino (67,5%), pertencentes a faixa etaria 25 a 44 anos (63,9%), como 1 a 5 anos

de antiguidade na organizacado (38,3%) e de nacionalidade portuguesa (74,9%) (tabela 8).

Tabela 8: Caracterizacdo da amostra

Género N %
Feminino 247 67,5
Masculino 118 32,2
Outro 1 0,3
Idade N %
< 25 anos 21 5,7
25 a 44 anos 234 63,9
45 a 55 anos 98 26,8
> 55 anos 13 3,6
Antiguidade empresa N %
<1ano 76 20,8
1a5anos 140 38,3
5 a 10 anos 63 17,2
> 10 anos 87 23,8
Nacionalidade N %
Portuguesa 274 74,9
Brasileira 71 19,4
Outra 21 5,7

4.3. RESULTADOS
Para facilitar a interpretacdo dos resultados, estes serdo apresentados em formato tabela.
As respostas sobre as questdes relacionadas com a seguranca e salde no trabalho podem ser
analisadas na tabela 9. As afirmag¢des que geraram niveis de concordancia mais elevados

(concordo e concordo absolutamente) foram:
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e “Tenho condigcbes de seguranca e saude no trabalho para realizar o meu trabalho:
Ergonomia (organizag¢éo do local de trabalho e as interagdes entre as pessoas, as
mdquinas e equipamentos)” (66,2%);

e “Conheco os procedimentos a sequir em caso de acidente de trabalho” (61,2%).

Tabela 9: Seguranca e saude no trabalho

Questoes 1 2 3 4 5
A empresa informou-me sobre os riscos do meu posto de
20,2% (0,0% [19,9% [33,6% [26,2%
trabalho
Conhego os procedimentos a seguir em caso de acidente de
 rabalh 24,6% [0,0% (14,2% [36,3% [24,9%
rabalho

A empresa forneceu-me formacdo para atuar numa situacao de
. A - 30,3% 0,0% [12,8% [32,0% 24,9%
emergéncia (ex: incéndio e evacuacao)

Nos ultimos 3 anos, a empresa forneceu-me formac¢do no ambito
, 27,0% 0,0% [18,3% [32,0% [22,7%
da seguranca e saude no trabalho

A formagdo sobre seguranca e saude no trabalho que recebi,
. . . 25,6% 0,0% [32,0% [29,7% (12,7%
ajuda-me no desempenho das minhas fungées

Ergonomia (organizacdo do local de trabalho e as interagGes
L . 14,2% 0,0% [19,7% 41,3% 24,9%
entre as pessoas, as maquinas e equipamentos)
Iluminacédo (exposi¢do a niveis inadequados) 19,1% [0,0% [20,2% [38,5% 22,1%

Ruido ocupacional (exposicdo a sons elevados provenientes do

26,0% [0,0% [22,1% [34,4% (17,5%
local de trabalho)

Temperatura do ambiente (exposicdo a temperaturas
inadequadas)

Legenda: 1 — Discordo totalmente 2 — Discordo 3 — Ndo concordo nem discordo 4 — Concordo 5 —
Concordo totalmente

24,9% 0,0% [23,2% [37,2% (14,8%

No que se refere as afirmacgdes relacionadas com a diversidade e inclusdao, as que geraram
niveis de concordancia mais elevados foram:

e “Sei como reportar uma situagdo de discriminagdo no meu local de trabalho” (66,1%)

e “A politica de diversidade e inclusGo da empresa demonstra o compromisso da
empresa com esses valores” (64,5%).

Ao contrario, a afirmagdo “Ja me senti discriminado/a no meu local de trabalho” registou

indices de discordancia de 60,4% (tabela 10), o que quer dizer que quase 40% dos

trabalhadores ja se sentiram discriminados.
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Questoes 1 2 3 4 5

A politica de diversidade e inclusdo da empresa demonstra o
. 10,7% [0,0% [24,9% [38,5% [26,0%

compromisso da empresa com esses valores.
Na empresa posso expressar de forma aberta e livre as minhas
ideias e opinides. 19,1% [0,0% [23,0% [36,6% [21,3%
Ja4 me senti discriminado/a no meu local de trabalho. 60,4% [0,0% [15,6% [14,2% [9,8%
Sei como reportar uma situacao de discriminagdo no meu local de
trabalho. 19,1% 0,0% [14,8% 142,3% [23,8%
A empresa forneceu-me formacdo sobre diversidade e inclusdo

. ~ 30,9% [0,0% [22,4% [27,0% (19,7%
para o desempenho das minhas fungdes?

Legenda: 1 — Discordo totalmente 2 — Discordo 3 — Ndo concordo nem discordo 4 — Concordo 5 —

Concordo totalmente

Relativamente ao papel da lideranca na promocdo da seguranca e saude no trabalho e

diversidade e inclusdo, as questdes que geraram niveis de concordancia mais elevados e

podem ser analisados na tabela 11, foram:

e “O meu/minha responsdvel direto/a ouve, respeita e considera as opinibes de

todos/as” (72,7%)

e “O meu/minha responsdvel direto/a tem formacdo necessdria para tratar questdes

relacionadas com a diversidade e inclusdo” (60,9%).

Tabela 11: O papel da lideranca na promogdo da seguranca e saude no trabalho e diversidade e

inclusdo
Questdes 1 2 3 4 5
A lideranca de topo ouve, respeita e considera as opinides de
21,0% [0,0% [28,4% [31,4% [19,1%
todos/as.
0O meu/minha responsavel direto/a ouve, respeita e considera as
o 8,5% [0,0% [18,9% [38,3% (34,4%
opiniGes de todos/as.
O meu/minha responsavel direto/a tem formac&do necessaria para
identificar e tratar questdes relacionadas com a seguranca e saude9,0% [0,0% [30,6% [34,7% [25,7%
no trabalho
O meu/minha responsavel direto/a tem formacdo necessaria para
~ . . . . - 9,3% [0,0% [29,8% [36,6% [24,3%
tratar questoes relacionadas com a diversidade e inclusdo.

Legenda: 1 — Discordo totalmente 2 — Discordo 3 — Ndo concordo nem discordo 4 — Concordo 5 —

Concordo totalmente

Por ultimo, quando se considera as afirmacdes relacionadas com a comunicac¢do da seguranca

e salde no trabalho e diversidade e inclusdo, as afirmacdes:

e “Recebo informagdo sobre seguranca e saude no trabalho através dos canais de

comunicagdo da empresa: email” (53,9%)

Diversidade e Inclusdo aplicada a Seguranca e Saude no Trabalho

Pagina 30 de 52




P.PORTO

e “Recebo informagdo sobre seguranca e saude no trabalho através dos canais de
comunicagdo da empresa: portal do colaborador” (53,2%), sdo as mais consensuais em

termos de concordéancia (tabela 12).

Tabela 12: A comunicacdo da seguranca e saude no trabalho e diversidade e inclusao

Questoes 1 2 3 4 5
Recebo informacado sobre seguranca e saude no trabalho através|
dos canais de comunicagdo da empresa: email
Recebo informacado sobre seguranca e saude no trabalho através|
dos canais de comunica¢ao da empresa: portal do colaborador
Recebo acdes de formacao sobre seguranca e saude no trabalho
através dos canais de comunicagdao da empresa: email
Recebo acdes de formacdo sobre seguranca e saude no trabalho
através dos canais de comunicagao da empresa: portal do[19,4% [0,0% [32,2% 32,2% [16,1%
colaborador
Recebo informacdo sobre diversidade e inclusdo através dos|
canais de comunica¢do da empresa: email
Recebo informacdo sobre diversidade e inclusdo através dos|
canais de comunicacdo da empresa: portal do colaborador
Recebo ac¢des de formacdo sobre diversidade e inclusdo através|
dos canais de comunica¢do da empresa: email
Recebo ac¢des de formacdo sobre diversidade e inclusdo através|
dos canais de comunicacdao da empresa: portal do colaborador
Recebo informacdo/formacdo sobre seguranca e saude no
trabalho ou diversidade e inclusdo através de outros canais de31,4% 0,0% 45,6% [16,9% |6,0%
comunica¢do da empresa
Legenda: 1 — Discordo totalmente 2 — Discordo 3 — Ndo concordo nem discordo 4 — Concordo 5 —
Concordo totalmente

21,0% 0,0% [25,1% [34,2% (19,7%

15,6% 0,0% [31,1% (35,2% (18,0%

22,4% 0,0% [26,8% [33,3% (17,5%

27,0% 0,0% [32,5% [24,6% (15,8%

23,5% 0,0% [36,6% [25,7% (14,2%

27,9% 0,0% [32,2% [26,2% (13,7%

26,5% 0,0% [35,8% [24,6% (13,1%

A consisténcia interna das dimensdes dos construtos usados na presente investigacdo,
analisada com o coeficiente de consisténcia interna Alfa de Cronbach, variou entre um minimo
de 0,786 (razodavel), na “dimensao diversidade e inclusdao”, a um maximo de 0,952 (bom), na
dimensdo “comunicac¢do da seguranca e saude no trabalho e diversidade e inclusdao” (tabela

13). A categorizacdo dos valores de Alfa tem como referéncia Hill (2016).

Tabela 13: Consisténcia interna da dimens&o dos construtos

Temas Alpha Cronbach |Nr deitens
Seguranca e saude no trabalho 0,855 9
Diversidade e inclusdo 0,786 5
O papel da lideranga 0,895 4
A comunicagdo da seguranga e saude 0,952 9

As estatisticas descritivas dos valores obtidos nas varidveis em analise podem ser observadas

na tabela 14. Nela, sdo indicados, os valores minimos e maximos, média e respetivos desvios
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padrdo. A média dos construtos analisados estdo acima ponto médio da escala (3 — Ndo
concordo nem discordo), o que demonstra percec¢des positivas. Pode-se destacar “O papel da
lideranca” (M =3,63; DP =1,03), que apresentou a média mais elevada, mostrando ser o ponto
de maior concordancia entre os participantes. As médias de “seguranca e saude no trabalho”,
“diversidade e inclusdo” e o “papel da lideranca” sdo estatisticamente superiores ao ponto
neutro (p < 0,001), reforcando que estes temas sdo relevantes. J& o tema “comunicagdo”
apresenta uma média proxima do ponto médio (M = 3,10; DP = 1,13), sendo um ponto que

pode ser melhorado.

Tabela 14: Estatisticas descritivas das variaveis em analise

Tematicas Minimo Maximo Média E:::’;z
Seguranca e saude no trabalho 1,00 5,00 3,34 0,95
Diversidade e inclusdo 1,00 5,00 3,50 1,01
O papel da lideranca 1,00 5,00 3,63 1,03
Comunicacdo da seguranca e saude 1,00 5,00 3,10 1,13

O nivel de significancia (p) indica a probabilidade de os resultados ocorrerem ao acaso.
Quando os valores sdo inferiores a 0,05 (p < 0,05) podemos considerar esta relacdo como
confidvel. Nesta analise todas as correlacdes sdo robustas (p < .01) o que demonstra a
consisténcia dos dados recolhidos. Os coeficientes de correlagdo entre os construtos
analisados sdo todos significativos, positivos e moderados ou elevados, indicando que os
construtos estdo relacionados, mostrando que a lideranca, diversidade e comunicagdo sdo
importantes para a promoc¢do de um ambiente de trabalho mais seguro e inclusivo (tabela

15).

Tabela 15: Correlacdes
Tematicas Seguranga Diversidade Lideranga

Seguranga e saude no trabalho

Diversidade e inclusdo 0,640
O papel da lideranca 0,576" 0,757"
Comunicagdo da seguranca e saude |0,689" 0,659 0,6117

*p<.05; %* p<.01; ¥** p<.001

As percecOes sobre diversidade e inclusdo aplicada a Seguranca e Saude no Trabalho nao
variam significativamente em funcdo do género dos trabalhadores inquiridos (p > .05), como

se pode verificar na tabela 16.
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Tabela 16: Comparagdo por género

Feminino Masculino
Tematicas Sig.
M DP M DP
Seguranca e salde no trabalho 3,33 0,98 3,36 0,92 0,786
Diversidade e inclusao 3,45 1,03 3,62 0,98 0,117
O papel da lideranca 3,57 1,09 3,76 0,93 0,090
Comunicacdo da seguranca e saude 3,12 1,14 3,07 1,12 0,695

Legenda: M — Média; DP — Desvio padrao; Sig. - Significancia

As percegdes sobre diversidade e inclusdo aplicada a Segurancga e Saude no Trabalho nao
variam significativamente em func¢do da nacionalidade dos trabalhadores inquiridos, tabela

17 (p > .05).

Tabela 17: Comparacao por nacionalidade

Brasileira Portuguesa
Tematicas Sig.
M DP M DP
Seguranca e saude no trabalho 3,44 0,95 3,34 0,95 0,453
Diversidade e inclusdo 3,59 1,17 3,50 0,98 0,560
O papel da lideranca 3,71 1,19 3,62 0,99 0,570
Comunicacao da seguranca e saude 3,26 1,20 3,05 1,11 0,160

Legenda: M — Média; DP — Desvio padrao; Sig. - Significancia

Quando comparados os valores obtidos em funcdo de o trabalhador apresentar algum grau
de incapacidade para o trabalho ou Atestado Médico de Incapacidade Multiusos encontram-

se as diferencas estatisticamente significativas (tabela 18):

Tabela 18: Comparagao por incapacidade

Nao Sim
Tematicas Sig.
M DP M DP
Seguranga e saude no trabalho 3,35 0,96 3,23 0,97 0,605
Diversidade e inclusdo 3,53 1,00 3,07 1,18 0,060
O papel da lideranga 3,65 1,03 3,33 1,16 0,213
Comunicagdo da segurancga e saude 3,13 1,13 2,59 1,19 0,048*

Legenda: M — Média; DP — Desvio padrao; Sig. - Significancia
* p<.05; ** p<.01; ¥** p<.001

Em relacdo a “Comunicacdo da seguranca e saude no trabalho e diversidade e inclusao”,
verificou-se uma diferenca, em que t(364) = 1,988, p = 0,045. Os trabalhadores que
apresentam algum tipo de incapacidade discordam mais destas afirmacdes do que os

trabalhadores sem incapacidade (2,59 vs 3,13). Quando comparamos os valores obtidos em
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funcdo da antiguidade na empresa verificam-se as diferencas estatisticamente significativas,

na tabela 19:

Tabela 19: Comparacao por antiguidade na empresa

., <1lano 1-5anos | 5-10anos | >10anos
Tematicas Sig.
M DP M DP M DP M DP
Seguranca e saude no trabalho |3,42 |0,97 |3,35 |0,98 |3,22 |0,94 |3,36 |0,93 |0,686
Diversidade e inclusdo 3,96 |0,81 |3,40 (1,14 |3,40 [0,90 |3,37 |0,96 |0,001***
O papel da lideranga 4,04 (0,79 (3,54 |1,22 |3,52 |0,88 |3,50 |0,94 |0,001***
Comunicacdo seguranca e saude (3,37 (1,12 |3,17 (1,15 |2,92 (1,02 |2,89 |1,16 |0,027*
Legenda: M — Média; DP — Desvio padrao; Sig. - Significancia

* p<.05; ** p<.01; ¥** p<.001

A “Diversidade e inclusdao”, t (3, 180,884) = 8,880, p < 0,001, o teste de compara¢dao multipla
a posteriori de Games-Howell indica que os trabalhadores com menor antiguidade concordam
significativamente mais com estas afirmacdes do que os restantes trabalhadores (3,96 vs 3,40;
3,40 e 3,27).

Em relacdo ao “papel da liderangca na promoc¢dao da seguranca e saude no trabalho e
diversidade e inclusdo”, t(3, 183,233) = 7,623, p < .001, o teste de comparacao multipla a
posteriori de Games-Howell indica que os trabalhadores com menor antiguidade concordam
significativamente mais com estas afirmacdes do que os restantes trabalhadores (4,04 vs 3,54;
3,52 e 3,50).

A “Comunicacdo da seguranca e saude no trabalho e diversidade e inclusdao”, t(3, 362) = 3,090,
p = 0,027, o teste de comparacdo multipla a posteriori de Games-Howell indica que os
trabalhadores com menos de 1 ano de antiguidade, concordam significativamente mais com

estas afirmacdes, do que os trabalhadores com mais de 10 anos de antiguidade (3,37 vs 2,89).
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5. CONCLUSAO

A seguranca e saude no trabalho tem evoluido significativamente, acompanhando a crescente
preocupag¢do com O0s riscos ocupacionais, especialmente em ambientes de trabalho
considerados desafiantes, como os call centers. Os principais riscos ocupacionais identificados
neste setor, relacionam-se com a permanéncia da posicdo sentada, utilizacdo de
equipamentos dotados de visor, exposicao a ruido e stress resultante de ritmos de trabalho
extenuantes.

Apesar do progresso, os estudos mostram que estes locais de trabalho continuam associados
a precariedade laboral, o que reforga a necessidade de ado¢cdo de medidas de prevencao
adequadas. Caracterizados por possuirem equipas de trabalho diversificadas, sdo locais onde
a inclusdo é necessaria.

Associar os temas diversidade, inclusdo e seguranca e saude no trabalho podera ser uma mais-
valia ndo apenas para a criacdo de um ambiente mais seguro e saudavel, como também para
a inovacdo e a melhoria no desempenho organizacional, e consequentemente cumprir os
requisitos respeitantes a seguranca e saude no trabalho.

Os estudos realcam ainda os beneficios que a diversidade e inclusdo trazem para as empresas.
No entanto, permanece uma lacuna com desafios relacionados a falta de informacgdo e a
resisténcia cultural a mudangas organizacionais que podem pér em causa a implementacao
das praticas de seguranca e saude no trabalho. Destacando-se neste estudo a necessidade de
esforcos no que se refere a formacgao e informacao de trabalhadores que se encontram ha
mais anos na organizacgao.

As boas praticas de seguranca e saude no trabalho, quando aliadas a politicas de inclusao, sdo
um caminho promissor para a transformacao organizacional. Essa combinac¢ao contribui para
a criacdo de ambientes mais seguros e saudaveis, mas também para o fortalecimento da
imagem de setores como os call centers, que tradicionalmente marcados por percecdes
negativas.

Futuramente sugere-se que sejam realizados estudos comparativos entre diferentes sectores
de atividade e ndo sé em call centers. Podem ainda ser realizados estudos que permitam
avaliar a evolucdo das percegdes de SST ao longo do tempo, nomeadamente apds a realizagao
de formacdes no ambito da SST, em trabalhadores com diferentes caracteristicas.

A principal dificuldade verificada prende-se com a discrepancia entre o nimero de respostas

obtidas (366) e o total de questiondrios enviados (= 5600), sendo a taxa de adesdo de apenas
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de 6,5%. O questionario foi disponibilizado apenas na lingua portuguesa o que podera ter sido
uma dificuldade para trabalhadores que ndo entendem a lingua. Em estudos futuros, sugere-
se que sejam utilizadas outras estratégias para assegurar uma maior adesao dos participantes
de forma a aumentar a representatividade da amostra, nomeadamente através de
preenchimento de questiondrios em papel e em outras linguas. Ainda assim, os fatores
analisados permitiram alcangar os objetivos propostos.

Os resultados demonstram que as percec¢des dos trabalhadores relativamente a seguranca e
saude no trabalho e a diversidade e inclusdo sdo positivas, situando-se acima dos valores
médios. Os trabalhadores consideram que tém boas condi¢cGes de ergonomia e conhecem os
procedimentos de seguranca. Sabem quais sdo os canais para reportar situacdes de
discriminagdo e reconhecem o compromisso da empresa com a diversidade e inclusao. Apesar
destes resultados otimistas, é importante realcar que as percecdes menos favoraveis, embora
minoritdrias, sdao consideraveis, pelo que se torna necessario analisar estes resultados,
perceber a sua origem e criar um plano de a¢des para serem trabalhados.

Contudo, importa salientar que os resultados poderdo apresentar algum enviesamento, uma
vez que a maioria da populacdo é portuguesa (75%) e as nacionalidades analisadas com mais
predominancia foram a portuguesa e brasileira.

O papel da liderangca é bastante valorizado pelos trabalhadores e consideram que os
responsaveis diretos ouvem e respeitam as suas opinides, reforcando a confianca na
promog¢do de um ambiente saudavel e inclusivo. No entanto, torna-se, também necessario
analisar as percecdes menos positivas e inclui-las em planos de ac¢oes.

Por outro lado, a comunica¢do interna é considerada menos positiva, o que demostra a
necessidade de melhorar os canais internos de partilha de informacdo, nomeadamente
através de folhetos informativos e formagdes presenciais. Sugere-se que a comunica¢ao possa
ser feita em diferentes idiomas, nomeadamente o inglés e espanhol, por serem
nacionalidades com relevancia na organizacgao.

Quando analisadas as perce¢des em funcdo do género e nacionalidade verificou-se que estes
fatores ndo influenciam significativamente as perce¢ées em matéria de SST, no entanto,
salienta-se que a sua maioria é portuguesa. Analisando a percecao entre trabalhadores come
sem incapacidade verificaram-se diferencas relevantes, sendo que estes ultimos mostram
maior discordancia face a comunicacao sobre seguranca e saude no trabalho e diversidade e

inclusdo. Foi também possivel aferir, no que diz respeito ao papel da lideranca na promocgdo
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da seguranca e saude no trabalho e diversidade e inclusdo e na comunicacdo, que os
trabalhadores com menor antiguidade na organizagdao apresentam percec¢des de SST mais
positivas em comparac¢ao com trabalhadores com mais antiguidade. No entanto, na literatura
consultada, ndo foram encontrados estudos que corroborem esta informacgao.

No geral, os resultados obtidos para a organizacdo em estudo foram positivos, e reforcam a
importancia de consolidar as praticas inclusivas com estratégias de comunicagao que sejam

eficazes.
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ANEXOS

ANEXO | — QUESTIONARIO SOBRE DIVERSIDADE E INCLUSAO APLICADA A SEGURANCA E SAUDE

NO TRABALHO

Questionario sobre Diversidade e Inclusao aplicada a Segurancga e Saude noTrabalho

Objetivo: Este questionario insere-se numa dissertacdio do Mestrado em Gestdo Integrada da
Qualidade, Ambiente e Seguranca da Escola Superior de Tecnologia e Gestdo do Politécnico do Porto,
gue tem como objetivo identificar a percecdo dos/as trabalhadores/as de diferentes culturas num call
center, sobre a sua inclusdo nos locais de trabalho, no ambito da seguranca e sadde no trabalho. Este
questionario é anénimo e encontra-se dividido em 6 grupos:

1.Dados gerais do/a trabalhador/a

2.A seguranca e saude no trabalho

3.A diversidade e inclusdo

4. O papel da lideranga na promogao da seguranca e salde no trabalho e diversidade e inclusao
5.A comunicac¢do da seguranca e salde no trabalho e diversidade e inclusdo

6.Percecdo geral da segurancga e saude no trabalho e diversidade e inclusdo

Desde ja agradecemos a disponibilidade e colaboracdo no seu preenchimento. Solicitamos que
preencha os campos e selecione as opcdes mais adequadas ao seu local de trabalho.

*Qbrigatéria
1. DADOS GERAIS DO/A TRABALHADOR/A

1.Qual a sua faixa etaria? * Escolha apenas uma opcao.
Q inferior a 25 anos

O de 25 a 44 anos

QO de 45 a 55 anos

QO superior a 55 anos

2.Qual o género que mais se identifica? * Escolha apenas uma opc¢ao.
Q feminino

Q masculino

O outra

3.Qual a sua nacionalidade? * Se tiver mais de uma nacionalidade, considere o pais onde nasceu.
Escolha apenas uma opgao.
O angolana

QO brasileira

Q cabo verdiana

Q espanhola

Q francesa

Q indiana

Q inglesa

Q italiana

Q portuguesa

Q venezuelana
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4.Ha quanto tempo vive em Portugal? Escolha apenas uma opc¢ao.
O menos de 1 ano

O delab5anos

O de5a10anos

Q superior a 10 anos

5.Apresenta algum grau de incapacidade para o trabalho ou Atestado Médico de Incapacidade
Multiusos? * Escolha apenas uma opgao.

Q sim

O ndo

6.Qual o seu tipo de deficiéncia? Pode escolher mais do que uma opc¢ao.
Q auditiva

Q desenvolvimento / neurodiversidades / espectro do autismo

Q intelectual / mental

Q motora

Q multideficiéncia

Q neuromotora

Q visual

7.Qual o grau de incapacidade que consta do seu atestado multiusos? Escolha apenas uma opgao.
Q inferior a 60%

Q superior a 60%

Q desconheco o grau de incapacidade

8.H4a quanto tempo trabalha na atual empresa? * Escolha apenas uma opg¢ao.
O menos de 1 ano

O delab5anos

O de5a10anos

QO superior a 10 anos

9.Qual a sua drea? * Escolha apenas uma opgao.
O contact center - assistente

Q contact center - coordenador/a

Q contact center - gestor/a operacional
Qcontact center - lider de equipa

Qoutra
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2. A SEGURANGA E SAUDE NO TRABALHO

P.PORTO

10. * Tendo em consideragdo uma escala de concordancia, escolha uma opc¢édo para cada afirmacao.

Questoes

Discordo
totalmente

Discordo

N3&o concordo
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

A empresa informou-
me sobre os riscos do

meu posto de
trabalho.

Conhego os
procedimentos a

seguir em caso de
acidente de trabalho.

A empresa forneceu-
me formagdo para
atuar numa situagao
de emergéncia (ex:
incéndio e
evacuagdo)

Nos ultimos 3 anos, a
empresa forneceu-
me formagdo no
ambito da seguranca
e saude no trabalho.

11.A formacdo sobre seguranca e saude no trabalho que recebi, ajuda-me no desempenho das minhas
funcbes. Responda apenas se recebeu formacado nos ultimos 3 anos. Escolha apenas uma opc¢ao.

Discordo
totalmente

Discordo

N3&o concordo
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

12.Tenho condigdes de seguranga e saude no trabalho para realizar o meu trabalho. * De acordo com
o seu posto de trabalho, avalie os fatores de risco numa escala de concordancia. Escolha uma opgdo

por fator de risco.

Questoes

Discordo
totalmente

Discordo

N3&o concordo
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

Ergonomia
(organizacdo do local
de trabalho e as
interagbes entre as
pessoas, as maquinas
e equipamentos)

lluminagdo(exposicdo
a niveis inadequados)

Ruido  ocupacional
(exp osicdo a sons
elevados
provenientes do local
de trabalho)

Temperatura do
ambiente (exposi¢do
a temperaturas
inadequadas)
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3. A DIVERSIDADE E INCLUSAO

P.PORTO

13. * Tendo em consideracdo uma escala de concordancia, escolha uma opc¢do para cada afirmacao.

Questoes

Discordo
totalmente

Discordo

N3&o concordo
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

A politica de

diversidade e
inclusdo da empresa
demonstra o
compromisso da

empresa com esses
valores.

Na empresa posso
expressar de forma
aberta e livre as
minhas ideias e

opinides.
Ja me senti
discriminado/a  no
meu local de
trabalho.

Sei como reportar
uma situagcdo de

discriminagao no
meu local de
trabalho.

A empresa forneceu-
me formacgdo sobre

diversidade e
inclusdo para o
desempenho das

minhas fungdes?
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P.PORTO

4.0 PAPEL DA LIDERANGA NA PROMOGAO DA SEGURANGA SAUDE NO TRABALHO E DIVERSIDADE E

INCLUSAO

14. * Tendo em consideragdo uma escala de concordancia, escolha uma opc¢édo para cada afirmacao.

Questoes

Discordo
totalmente

Discordo

N3&o concordo
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

A lideranca de topo
ouve, respeita e
considera as opinides
de todos/as.

0 meu/minha
responsavel direto/a
ouve, respeita e
considera as opinides
de todos/as.

(o} meu/minha
responsavel direto/a
tem formacgao
necessaria para
identificar e tratar
questdes

relacionadas com a
segurancga e saide no
trabalho.

0 meu/minha
responsavel direto/a
tem formacgao
necessaria para
tratar questdes
relacionadas com a
diversidade e
inclusdo.
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P.PORTO

5. A COMUNICAGAO DA SEGURANGA E SAUDE NO TRABALHO E DIVERSIDADE E INCLUSAO

15.Recebo informacgdo sobre seguranca e saude no trabalho através dos canais de comunicacdo da
empresa. * Escolha uma opc¢do para cada canal de comunicagao

Canais

Discordo
totalmente

Discordo

N3&o concordo
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

E-mail

Portal colaborador

16.Recebo ac¢des de formacdo sobre seguranca e saude no tra
comunicac¢do da empresa. * Escolha

balho através

uma opg¢do para cada canal de comunicacao.

dos canais de

Canais

Discordo
totalmente

Discordo

N3&o concordo
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

E-mail

Portal colaborador

| de comunicacgdo

17.Recebo informacdo sobre diversidade e inclusdo através dos canais de comunicacdo da empresa.
* Escolha uma opg¢do para cada cana

Canais

Discordo
totalmente

Discordo

N3ao concordo
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

E-mail

Portal colaborador

18.Recebo agbes de formacdo sobre diversidade e inclusdo através dos canais de comunicagao da
empresa. * Escolha uma opcdo para cada canal de comunicacao.

Canais

Discordo
totalmente

Discordo

N3&o concordo
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

E-mail

Portal colaborador

19.Recebo informacdo/formacdo sobre seguranga e salde no trabalho ou diversidade e inclusdo

através de outros canais de comunicagao da empresa. * Escolha apenas uma opgao.

Discordo
totalmente

Discordo

N3o concordo
nem discordo

Concordo

Concordo
totalmente

20.Através de que outros canais de comunicacdo da empresa recebe informagdes /formagdes?
Responda apenas se recebe informacdo/ formacdo através de outros canais de comunicacdo da
empresa. Resposta aberta.
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P.PORTO

6. PERCECIT\O GERAL DA SEGURANCA E SAUDE NO TRABALHO E DIVERSIDADE E INCLUSAO Resposta
aberta

21.Que melhorias poderiam ser feitas na gestdo da seguranca e saude no trabalho? *

22.Que melhorias poderiam ser feitas na gestdo diversidade e inclusdo? *

Este conteudo ndo foi criado nem é aprovado pela Microsoft. Os dados que submeter serdo enviados para o
proprietario do formulario.

Microsoft Forms
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