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Introducgao

Este relatério detalha as conclusdes de um estudo
global de 2025, com relagéo a forga de trabalho
da linha de frente, encomendado pela UKG e pela
Workplace Intelligence encomendado pela UKG e
pela Workplace Intelligence e realizado pela Walr.
Inclui as perspectivas de 8.200 trabalhadores

da linha de frente sobre o uso da IA no trabalho,
assim como diversos temas que impulsionam

o recrutamento, comprometimento, retengao

e a experiéncia geral do funcionario da linha de
frente, desde a fadiga laboral, e a flexibilidade de
horérios até o equilibrio entre vida profissional e
pessoal e bem-estar financeiro. Um funcionario da
linha de frente & alguém que geralmente precisa
estar fisicamente presente em um local e horario
especificos para desempenhar sua fungéo: atender
clientes, fabricar produtos e/ou prestar servigos.
Em determinados setores, os clientes podem ser
pacientes, estudantes, cidadéos e/ou hospedes.
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Seus funcionarios da linha de
frente continuam esgotados,
mas a |IA pode fazer toda a
diferenca

Os funcionérios da linha de frente sdo essenciais para organizagoes,
comunidades e economias em todo o mundo. No entanto, as conversas
sobre equilibrio entre vida pessoal e profissional e as experiéncias do
funcionario tendem a ignorar esse grupo critico, cujas necessidades e
motivagdes variam consideravelmente de acordo com o setor; e também
diferem daqueles que trabalham em escritérios.

Nosso segundo estudo anual sobre a for¢ca de trabalho global na linha

de frente fornece aos lideres executivos informagdes valiosas baseada
nas perspectivas de mais de 8.000 funcionérios da linha de frente em 10
paises, em diversos setores, demografias e tamanho das organizagodes.

Ano apbs ano, algumas coisas ndo mudaram. Mais de trés quartos dos
funcionarios da linha de frente continuam relatando esgotamento (76% em
2025 vs 75% em 2024). Isso afeta especialmente as geragdes mais jovens,
com 85% da Geragao Z e 80% dos millennials relatando esgotamento
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profissional (em comparagdo com 74% da Geragéo X e 54% dos baby
boomers).

A mudanga mais notével a nivel mundial, como era de se esperar, tem
sido a incorporagéao da IA no trabalho. Quase 4 em cada 10 funcionérios
da linha de frente (38%) afirmam estar usando IA em suas fung¢des, um
aumento sustentado em comparagao com os 31% em 2024. Um pouco
mais da metade (53%) acredita que seu empregador os esta preparando
adequadamente para um ambiente de trabalho impulsionado por IA.

Ainda que muitos trabalhadores da linha de frente ainda sintam ansiedade
em relagéo a IA, hd um sinal encorajador: os funcionérios da linha de frente
que ja o utilizam relatam niveis menores de esgotamento profissional (41%)
em comparagdo com aqueles que n&o a utilizam (54%).

No entanto, alguns funcionérios hesitam em adotar a IA por medo de serem
substituidos. Nossa pesquisa revela a necessidade de conversas mais abertas,
maior transparéncia e mais treinamento em IA no ambiente de trabalho.

Em Gltima anélise, A IA deve melhorar a experiéncia de seus funcionarios, ndo
os substituir. Neste relatério, vocé aprenderd como a IA pode fazer a diferenga
para as organizacdes, ajudando-os a aliviar o esgotamento e aumentar a
produtividade e melhorar a experiéncia, tanto para o funcionério da linha de
frente quanto para o cliente.



Os profissionais da linha
de frente tém sentimentos
contraditérios em relagéo a lA

Ha otimismo

No geral, 73% dos funcionéarios da linha de frente se sentem otimistas (43%)
ou ainda indecisos (30%) sobre o uso de IA no trabalho. Metade acredita
que a IA pode ajuda-los a trabalhar com mais eficiéncia, e 40% acham que
a A terd um efeito positivo na satisfagéo do cliente em seu setor.

Entre aqueles entusiasmados com o potencial da |IA, mais de trés quartos
afirmam que confiariam nela para lidar com diversas tarefas de trabalho.

As cinco principais tarefas em que confiariam séao:

* Analisar o manual da empresa e resumir
as politicas corporativas (81%)

* Recomendar horarios que correspondam as suas
preferéncias e disponibilidade (80%)

+ Ajuda-los a compreender ou utilizar os seus beneficios (79%)
+ Oferecer recomendacgdes de treinamento (79%)

+ Atualize as certificagdes, habilidades e dados
em seu perfil profissional (78%)

Da mesma forma, 76% confiariam na IA para:
» Desenvolver metas e sugerir planos de carreira
* Recomendar novas fungdes dentro da empresa
« Encontrar substitutos para turnos que ndo podem trabalhar
» Verificar se os pagamentos da folha de pagamento estéo corretos

+ Analisar e aprovar pedidos de folga ou alteragéo de turno em
tempo real
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Sete em cada dez trabalhadores

da linha de frente (71%), inclusive
confiariam na IA para escrever sua
revisdo [ avaliagdo de desempenho,
desde que haja dados suficientes
para sustenta-lo.




Existe medo

Ainda assim, todavia existe ansiedade em relagéo a IA. Uma grande maioria
dos funcionérios da linha de frente (85%) acredita que seria um “erro
grave” substitui-los por IA. Aproximadamente dois tercos (64%) expressa
preocupagédo de que a A possa substitui-los, e 61% acham que a IA

nao consegue fazer o trabalho dele melhor do que eles. O maior medo,
realmente, de outro ser humano: 65% estédo preocupados com alguém que
saiba usar inteligéncia artificial poderia tomar o lugar deles.

Entre aqueles que temem ser substituidos, aproximadamente 1em cada 4
(23%) diz que isso minou a confianga em seu empregador, e 1em cada 5
(19%) afirma que isso afetou sua satde mental.

Esse medo tem levado a muitos trabalhadores a tomarem medidas. Quase
metade (46%) diz que estéo fazendo esforgos adicionais para “provar seu
valor” para que a IA nédo os substitua. Estdo aprendendo novas habilidades
(incluindo aquelas relacionadas a inteligéncia artificial); aceitando mais
projetos; trabalhando mais horas ou fazendo turnos extras; cuidando dos
enfermos, renunciando as folgas e trabalhando nas horas das refeicées (o
que pode até violar as leis trabalhistas).

Ha confusao

Mais de 4 em cada 10 (42%) funcionéarios dizem ndo entender o valor do uso
da inteligéncia artificial para apoiar o seu trabalho, e metade (51%) indica
que seu empregador ndo tem informado como isso afetara os funcionarios
da linha de frente na organizagao.

Essa falta de transparéncia tem criado uma contradi¢do interessante: 30%
temem que lhes pegam que trabalhem mais devido a IA. Com 76% dos
funcionarios da linha de frente ja estdo sentindo desgaste laboral, este
temor poderia impedi-los de adotar a inteligéncia artificial e aproveitarem
seu potencial para tornar seu trabalho mais facil e produtivo.
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“Mais de um terco dos trabalhadores
da linha de frente (35%) afirma que
se demitiriam se e o empregador os
obrigassem a usar IA de maneiras
que ndo fagam sentido. Se usado
corretamente, a inteligéncia artificial
empodera as pessoas para que
facam o que estdo destinadas

a fazer. Este € um chamado de
atencéo para se oferecer melhor
capacitacdo e explicar o ‘por qué’ da
utilizagdo da IA. Trata-se de que a IA
e funcionérios trabalhem juntos para
passar de tarefas minimas para um
trabalho significativo.”

Corey Spencer,
Vice-Presidente de |IA, UKG



Com fadiga laboral, sobrecarregados
e sob pressao financeira

Mais de trés quartos dos trabalhadores da linha de frente reportam
desgaste laboral causado por vérios fatores. Segundo o estudo:

*  62% sentem que vivem para trabalhar, em
vez de trabalharem para viver

* 57% nao conseguem tirar tanto tempo de folga
quanto gostariam

» 56% precisam fazer horas-extras para
garantir seu sustento ao fim do més

* 50% tém dificuldade em mudar de turno
por necessidades pessoais

*  49% consideram que seus horarios de trabalho os
impedem de manter um estilo de vida saudavel

O estresse nao fica somente no trabalho. Entre os funcionarios da linha
de frente também ha quem continua uma jornada em casa; cuidando das
criangas, adultos ou ambos (por exemplo, a geracéo sanduiche) 58% dos
entrevistados globais, quase 9 em cada 10 pessoas dizem que é dificil
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equilibrar ambas as responsabilidades, 81% relatam esgotamento profissional,
em comparagdo com 69% entre aqueles que nao séo cuidadores.

A pressao financeira diminuiu, mas o estresse
econdmico se mantém.

Muitos trabalhadores da linha de frente também se sentem
pressionados financeiramente, embora isso tenha melhorado durante o
ltimo ano. Mais da metade da forga de trabalho (56%) vivem de salario
em salario (contra 64% em 2024), e os baixos salarios continuam sendo
a razéo principal pelo qual esses funcionarios manifestaram o desejo de
se demitirem de seus empregos atuais.

2024 2025

Salario baixo Salario baixo

O trabalho afeta

. Horério de trabalho
negativamente o bem-

(novidade em 2025)

estar
Falta de .
. Falta de crescimento
reconhecimento e o
profissional
recompensas
Falta de

Falta de beneficios .
reconhecimento

Falta de flexibilidade Falta de beneficios




A flexibilidade continua
sendo a chave

Depois do salério, o horario de trabalho é o fator mais importante quando
trabalhadores da linha de frente decidem se ficam ou se vao embora.
Prover a forga de trabalho com tecnologia que permite maior flexibilidade
e autonomia sobre os horarios podem melhorar a experiéncia do
funcionario e combater o esgotamento profissional, ao mesmo tempo
que atende as necessidades da organizagao.

Trés maneiras pelas quais a flexibilidade beneficia sua organizagao
* Aumenta a retengéo
+ Atrai talentos

« Garante niveis adequados de pessoal

A flexibilidade varia de pessoa para pessoa, desde mais tempo livre até
mesmo a possibilidade de autoprogramacao ou a opgao de fazer mais horas
extras. Atualmente, 64% dos funcionarios da linha de frente trabalham mais
horas extras voluntariamente algumas vezes por més (em comparagéo com
72% em 2024), enquanto 22% nunca fizeram horas extras ou seu empregador

néo oferece essa opgéo.

Nossa pesquisa mostra que dar mais opgdes sobre horas extras,
permitindo que os funcionarios decidam quando, onde e com o qué
frequéncia optam por fazer horas extras que s&o compativeis com suas
preferéncias pessoais, € uma oportunidade pouco aproveitada para
atender as necessidades tanto do funcionéario quanto do cliente.

Frequéncia com que os trabalhadores da linha de frente fazem horas
extras voluntariamente

+ Todos os dias: 9% em 2025 vs. 16% em 2024

* 1la2dias por semana: 21% em 2025 vs. 20% em 2024

« 3 a4dias por semana: 13% em 2025 vs. 16% em 2024

+ Algumas vezes por més: 21% em 2025 vs. 20% em 2024

+ Algumas vezes por ano: 14% em 2025 vs. 11% em 2024

« Nunca/néao disponivel: 22% em 2025 vs. 17% em 2024
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“Dado o alto nivel de esgotamento
profissional relatado pela forca de
trabalho da linha de frente, pareceria
contraditério afirmar que os
funcionarios desejam trabalhar mais
horas extras. No entanto, se trata de
ter controle sobre o quando e quantas
horas trabalham. As horas extras
podem ser uma ferramenta estratégica
que beneficia tanto o funcionério
quanto a organizagao, inclusive
aumentando a retencdo.”

Teresa Smith,

Diretora de Dados Humanos
e Consultoria Estratégica
em HCM, UKG




Perspectivas da forga de trabalho
da linha de frente: enfoque global

Ao observar a forga de trabalho da linha de frente globalmente, assim como os
trabalhadores de varios paises se sentem sobre a utilizagdo de IA no trabalho,
bem como outros fatores criticos que impactam a experiéncia do funcionéario.

Trabalhadores da linha de frente na india, México e Australia s&o os que mais
utilizam IA em suas fungdes, enquanto os funcionarios no Canadé, Franga,
Estados Unidos e Nova Zelandia, séo os que apresentam uma adogao mais lenta.

Acima da média global - [

Uso, otimismo, medo e confusao entre trabalhadores L . L. Nova Estados
Global Australia | Canada Alemanha Irlanda México Unidos

da linha de frente, por pais. Zelandia
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Trabalhadores com as maiores taxas de busca ativa por novos empregos s&o a india,
a Austrélia, a Irlanda e o México, enquanto os funcionérios na Franga, na Alemanha e
nos Estados Unidos permanecerao onde estao.

Acima da média global - [

Percepcao dos funcionarios da linha de frente sobre
et . . o1 P N Nova Estados
esgotamento profissional, finangas e flexibilidade por Global Austrélia Canada | Franga Alemanha Irlanda México . .
p Zelandia Unidos
pais.
61% 7%
51% 43%
52% 51%
59% 58%
20% 27%
56% 67%
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Perspectivas da forga de trabalho da linha de frente:
enfoque por setor

Ao observar a forga de trabalho da linha de frente globalmente, & assim que os trabalhadores de setores especificos se
sentem em relagéo ao uso da IA no trabalho, bem como outros fatores criticos que impactam a experiéncia do funcionario.

Os trabalhadores da linha de frente nos setores de servigos financeiros, manufatura e servigos profissionais s&o os que mais
utilizam a IA em suas fungdes, enquanto os funcionérios dos setores de varejo, hotelaria e servigos de alimentacao, assim
como os logistica e distribui¢éo e do setor plblico ndo tém certeza do valor que isso poderia trazer para suas fungoes.

Acima da média global - [

Otimismo, medo e confusédo
entre os trabalhadores da linha i T e T Servigos Assisténcia Logistica e VI Servigos
de frente sobre o uso da IA, por financeiros médica distribuigao profissionais

setor.

Setor publico

Comercio
varejista,
hotelaria e
alimentagao
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Trabalhadores da linha de frente da linha de atuagdo nos setores de salde,
servigos financeiros e varejo, hotelaria e alimentagéo relatam os niveis mais altos
de esgotamento profissional. Os funcionérios desses setores também dizem que
sentem que vivem para trabalhar, em vez de trabalhar para viver.

Acima da média global - [

Percepgéo dos funcionarios Comercio

da linha de frente sobre ISP Servigos Assisténcia Logistica e N Servigos
esgotamento profissional, financeiros médica distribuicao profissionais

varejista,

Setor publico
P hotelaria e

finangas e flexibilidade por setor. alimentagéo
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Como a tecnologia laboral de
|A apoia a forca de trabalho da
linha de frente

O futuro do trabalho depende dos funcionarios da linha de frente. Esses
trabalhadores essenciais precisam de mais flexibilidade em seus horaérios,
oportunidades para trabalhar em turnos que se adaptem as suas vidas

e as suas organizagdes, suporte ao bem-estar financeiro, solugdes de
colaboragao que os conectam com seus colegas e lideres e, em Gltima
anéalise, com uma organizagao que realmente se preocupa com eles.

A mudanga leva tempo. mas as organizagdes nao precisam trabalhar
sozinhas. A tecnologia pode ajudar. e o retorno do investimento é
abundante, desde a maior retengao, passando pelo aumento de
produtividade até as melhores experiéncias dos empregados.
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Aqui estao trés maneiras pelas quais a tecnologia
impulsada por IA pode ajudar os profissionais da
linha de frente:

1. O software de gestao de escalas de funcionarios oferece otimizagéo de
pessoal para as organizagdes e maior flexibilidade para os funcionarios

da linha de frente.

Depois do salario, um horério de trabalho indesejavel é a principal razéo pelo
qual os funcionarios da linha de frente deixariam seus empregos. Implementar
um software de gestao de escalas de funcionarios que designe as pessoas
corretas no momento certo além também de se oferecer aos funcionarios
uma maneira simples e descomplicada de escolher seus horérios preferidos,
troca turnos ou fazer horas extras podem garantir niveis adequados de
pessoal, a0 mesmo tempo que melhora a experiéncia do funcionério.

As organizagdes que ja adotaram a tecnologia de programacao ja estéo
sentindo os beneficios. Por exemplo, 75% dos trabalhadores da linha de frente

dizem que a tecnologia facilitou o gerenciamento de seus horérios de trabalho.

2. A tecnologia inteligente de folha de pagamento garante pagamentos
precisos e acesso imediato aos salarios, ao mesmo tempo, promovendo o

bem-estar financeiro.

Dado que o salério é a principal razdo pelo qual os funcionarios da

linha de frente decidem se permanecem ou saem da empresa, garantir
pagamentos pontuais e precisos & fundamental para a retencéo e o
sucesso da organizacional. Além disso, mais da metade dos funcionarios
da linha de frente vivem de salario em salério, e 45% afirmam que, ap6s
dois erros no pagamento, comegariam a procurar um novo emprego.

Mas salério & mais do que simplesmente “fazer tudo certo” cada vez.
Também implica em preparar os funcionarios para o sucesso mediante
a de solugdes de bem-estar financeiro. E importante destacar que
55% dos funcionarios da linha de frente dizem que ndo tém condicdes
de poupar para a aposentadoria, em comparagado com 7 em cada 10
(70%) que estavam ativamente poupando para a aposentadoria em
2024. Os trabalhadores da linha de frente precisam de solugdes que
0s ajudem a atingir suas metas financeiras de curto e longo prazo.

E embora 52% dos trabalhadores da linha de frente digam que é
importante ter acesso imediato ao seu saléario, também conhecido como
acesso ao salario auferido (EWA, na sigla em inglés), apenas 27%
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afirmam que sua organizag&o o oferece. As solugdes que a EWA
oferece e que promovem o bem-estar financeiro podem preparar
os funcionéarios para um futuro mais seguro e bem-sucedido.

3. Solugdes centradas na cultura fomentam organizagées de alto
desempenho e alta confianga, desde a administragao até a linha de frente.

As organizagdes tém feito progressos ano apés ano na construgdo de
excelentes ambientes de trabalho para seus funcionarios da linha de frente.
Sete em cada dez funcionarios da linha de frente dizem que sua organizagdo
é um 6timo lugar para trabalhar (em comparagao aos 66% em 2024). No
entanto, 47% ainda acreditam que existem duas culturas distintas dentro de
suas organizagdes: Uma para os funcionéarios da linha de frente e outra para
todos os demais. Pouco mais da metade (51%) n&o esta satisfeita com sua
experiéncia como funcionario. Esse nimero melhorou para 55% em 2024, mas
ainda é alarmante. Isso significa que ainda ha trabalho importante a ser feito.

Tecnologia centrada nas pessoas e projetada para dispositivos méveis, que
conecta melhor os funcionarios da linha de frente com seus colegas, lideres

e equipes em toda a organizagao, fomenta a colaboragéo e um maior senso
de pertencimento. Melhora a experiéncia dos funcionarios da linha de frente

e ajuda a tornar o trabalho mais significativo. De modo, que um trabalho
cotidiano se transforme em uma carreira gratificante. e ndo apenas como uma
forma de ganhar dinheiro.

Uma Plataforma Operacional de Forga de Trabalho que coloca os
funcionarios no centro cria uma melhor experiéncia de trabalho para todos.
Porque quando o trabalho funciona, tudo funciona. No entanto, lembre-

se de que o verdadeiro trabalho nunca termina. Agora é o momento de
gerar impulso no seu local de trabalho, para desenvolver uma cultura de
pertencimento e comprometimento que sirva a cada funcionarios.



Metodologia do estudo

Os resultados da pesquisa sdo baseados em uma pesquisa realizada pela
Walr entre 29 de maio e 13 de julho de 2025. No total, 8.200 trabalhadores
em todo o mundo responderam a pesquisa. A pesquisa foi direcionada aos
funcionéarios da linha de frente nos Estados Unidos, Australia, Nova Zelandia,
Canad3, Reino Unido, Franga, Alemanha, india, México e Irlanda. A pesquisa
abordou temas como satisfagdo no trabalho, esgotamento profissional, horas
extras e remuneragao. Também se perguntou aos participantes sobre o uso
de |A em suas fungdes, e de forma mais especifica qual impacto que esta
tendo a IA nos trabalhos da linha de frente ou qual opinam que terdo no
futuro. Os participantes foram recrutados por meio de diversos mecanismos
e fontes para integrar os painéis e participar em pesquisas de mercado. Todos
os participantes passaram por um processo de dupla confirmagao (double
opt-in) e completaram, em média, 300 pontos de perfil antes de participar
das pesquisas. Os participantes sdo convidados por e-mail e recebem um
pequeno incentivo financeiro pela participag&o. Os resultados de qualquer
amostra estdo sujeitos a variagdes amostrais. A magnitude dessa variagdo

€ mensuravel e depende do nimero de entrevistas e da porcentagem de
respostas. Neste estudo especifico, existe uma probabilidade de 95 em 100
de que o resultado da pesquisa nédo se altere. em mais ou menos 0,8 pontos
percentuais em comparagao com o resultado que teria sido obtido se as
entrevistas tivessem sido realizadas com todas as pessoas pertencentes ao
universo representado pela amostra.

Para obter mais informacodes sobre este estudo, entre em contato com
media@ukg.com.
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Sobre a UKG

UKG é a Plataforma Operacional da Forga de Trabalho que coloca em agéo a
compreenséo da forga de trabalho. Com a maior colegéo de dados sobre forca
de trabalho do mundo. e uma IA centrada nas pessoas, nossa capacidade
de revelar maneiras ocultas de gerar confianga e ampliar a produtividade e
o empoderamento de talentos sem comparacéo. Essa experiéncia é o que
permite a cada colaborador oferecer vivéncias que diferenciam sua marca,
porque as grandes organizagdes sabem que sua forga de trabalho é sua
vantagem competitiva.
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