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RESUMO

A éarea de telemarketing obteve grande visibilidade nos ultimos anos por conta dos
servicos oferecidos em diversos produtos (vendas, suporte técnico, cobrancas,
etc.) que anteriormente s6 poderiam ser resolvidos de forma presencial. Os
colaboradores dessa area podem passar por momentos de estresse onde a longo
prazo surgem sintomas referentes a sindrome de burnout, ficando cada vez mais
evidentes por conta de uma exaustao advindo de pressdes e de um esgotamento
fisico e mental, acometendo assim sua saude psicolégica. Diante disso, 0 objetivo
geral desta pesquisa é analisar os impactos da sindrome de burnout na qualidade
de vida dos operadores de telemarketing. A metodologia aplicada foi seguida de
um estudo de natureza qualitativa, de carater exploratorio mediante uma revisao
integrativa de literatura. Este estudo pode propiciar uma importante discussao no
espaco académico, pois nos remete a uma reflexdo sobre a urgéncia de acdes de
cuidado com a saude mental dos operadores de telemarketing como forma de

uma melhoria na qualidade de vida.

Palavras-chave: Telemarketing. Burnout. Qualidade de vida. Saude mental.



ABSTRACT

The telemarketing area has gained great visibility in recent years due to the
services offered in various products (sales, technical support, collections, etc.)
that previously could only be resolved in person. Employees in this area can go
through stressful moments where, in the long term, symptoms related to
burnout syndrome appear, becoming more and more evident due to exhaustion
arising from pressure and physical and mental exhaustion, thus affecting their
psychological health. Therefore, the general objective of this research is to
analyze the impacts of burnout syndrome on the quality of life of telemarketing
operators. The methodology applied was followed by a qualitative, exploratory
study through an integrative literature review. This study can provide an
important discussion in the academic space, as it leads us to reflect on the
urgency of care actions with the mental health of telemarketing operators as a

way to improve the quality of life.

Key Words: Telemarketing. Burnout. Quality of life. Mental health.
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1.INTRODUCAO

A érea de servicos ao consumidor obteve uma crescente notoriedade na
economia mundial pela facilidade do relacionamento empresa-cliente (marketing
voltado a interacdo entre empresa e consumidores em diversos meios de
relacionamentos) Em particular, a telecomunicacdo que ficou em evidéncia
posteriormente, devido ao crescimento da procura por servicos e a evolucao dos
meios de comunicagdo, acrescentou importancia aos negoécios pela otimizacéo
dos funcionarios e reducéo de custos. (Oliveira, Rezende, & Brito, 2006).

O progresso da tecnologia da informacdo fortaleceu a interagcdo entre
empresa-cliente, multiplicando as atividades da ouvidoria com a solucdo de
conflitos e do atendimento através de cobrancas, vendas, e suporte ao cliente.
Nessa condicdo, 0 servico sendo terceirizado reproduziu uma vantagem
competitiva para a empresa, minimizando despesas, reduzindo a rotatividade de
colaboradores, investindo em capacitacdo e tecnologia, e fidelizando clientes,
facilitando formas de pagamentos e oferecendo descontos nos servigos
prestados. (Oliveira et al., 2006; Venco, 2007; Veras, 2006).

Com o crescimento da relacdo entre clientes da area de servicos por
telefone e o progresso tecnolégico no Brasil nos ultimos tempos (Antunes, 2009),
comecaram a surgir os call centers que pode ser definido pelo local onde s&o
realizadas e recebidas ligacdes telefénicas por operadores, com a finalidade de
oferecer e vender produtos, auxiliando no suporte técnico ou realizando algum
outro servico solicitado. Vale salientar que no call center a relacédo entre empresa
e consumidor ocorre a partir de uma reorganizacdo da instituicdo em seu
desenvolvimento (Azevedo & Caldas, 2005; Sakamoto, 2001)), sendo um setor
gue aproxima clientes e organizacdes (Silva, Borini, & Trevisan,2007).

De acordo Glina e Rocha (2003), a area de telemarketing € todo servico
prestado utilizando informética e outras formas de comunicacado, e que utiliza o
marketing no objetivo de melhorar a interacdo com seus clientes. Essa area teve
seu crescimento nos EUA nos anos 70, porém seu nascimento ocorreu em 1876
por conta da criagdo do telefone por Alexandre Graham Bell (Zambon,2002). A
expressdo em inglés do telemarketing foi inventado por Nadji Tehrani em 1982,

gue entende-se como atividades por meio de ligagbes telefénicas para ofertas de
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vendas, com o propdsito de praticas adequadas e constantes de marketing.
(MENEZES, 2006).

De acordo com Melo (2007) ainda existe na sociedade uma confusao
guanto aos termos call center e telemarketing sendo utilizados como
semelhantes. O telemarketing € um conjunto de atividades prestadas pelo call
center e muito usado para servicos de vendas que estd regularmente
comunicando-se por chamadas telefénicas com seus clientes.

O telemarketing apresenta duas modalidades de atendimento, ativo e
receptivo. Na modalidade ativa as ligagcbes séo realizadas pelo o operador,
podendo ocorrer em vendas de produtos e servicos; na modalidade receptiva, a
ligacdo € recebida pelo operador, sendo geralmente direcionadas ao setor do
SAC (Setor de Atendimento ao Cliente) (ALGODOAL, 2002).

O operador de telemarketing atua com dois tipos de interacbes
simultaneamente; atendendo ligag¢des e realizando a fungédo de “voz virtual” em
atendimentos e executando procedimentos no computador, ambos sendo
controlados pela tecnologia da informacédo (Silva et al., 2002). Nesse contexto
vale salientar que além de estar atento a um roteiro estabelecido para ser
verbalizado nas ligacdes, também precisa cumprir e controlar o tempo em
atendimento. (Vasconcellos et al., 2011). Assim encontram-se com uma
contradicdo no trabalho: por um lado ocorre a pressao sob os operadores para
oferecerem um 6timo atendimento e aumentar seus resultados, por outro lado sao
analisados “por quantidade de ligagées recebidas, quantidade de tempo produtivo
versus tempo trabalhado e capacidade para resolver duvidas de clientes.”(Costa,
2007).

Com isso, 0 estresse torna-se repetitivo e continuo e que somado as
situacles prejudiciais no ambiente de trabalho tais como a pressao por realizar
um bom atendimento, preocupacdo em atingir metas sem ocorrer erros no script
predefinido, podem causar um tipo de estafa no operador, atrapalhando a
producdo e assim as transacfes comerciais da empresa. Dessa forma, os
operadores ao perceberem que seus resultados estdo decaindo,
consequentemente ficam sensibilizados e estressados, imaginando um provavel
desligamento ou podendo ser passiveis de uma penalidade. (LIMA, 2007).

Assim com toda essa presséo dentro do ambiente de trabalho o operador

de telemarketing pode desenvolver o burnout. A sindrome de burnout ou a
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sindrome do esgotamento profissional, sdo usados para identificar: “um tipo de
resposta prolongada a estressores emocionais e interpessoais crénicos no
trabalho” (Brasil, 2001, p. 191).

Esta sindrome esta relacionada a circunstancias ocupacionais socialmente
dificeis e que abrangem as concepcdes que o individuo retém de si e do préximo.
Diante disso o colaborador mesmo focado em seu trabalho demonstra uma falta
de interesse e nota que o seu empenho a cumprir sera desnecessario (Brasil,
2001). Segundo Farber (1991) e Leite (2007), o Burnout é definido como uma
condicao de falta de interesse no trabalho, descontentamento e cansaco.

Atualmente, o nimero de pessoas que possuem estresse vém expandindo
e interferindo na qualidade de vida desses trabalhadores, seja com
preocupacdes, obrigacbes, e principalmente por pressdes na area de trabalho.
Diante disso surge o questionamento: Quais sdo os impactos da sindrome de
burnout na qualidade de vida dos operadores de telemarketing?

A partir disso, o objetivo geral deste estudo € analisar os impactos da
sindrome de burnout na qualidade de vida dos operadores de telemarketing,
sendo necessario para isto: conhecer a area de telemarketing no Brasil, entender
a sindrome de burnout relacionada ao trabalho e discutir a qualidade de vida no
trabalho na area de telemarketing.

Assim, a disposicéo para a realizacado desta pesquisa surgiu, inicialmente,
do interesse de compreender um pouco a vida do operador de telemarketing em
meio a pressdes do ambiente de trabalho e pelo fato da pesquisadora possuir
uma vivéncia na area, observando o quanto € necessario um acompanhamento
psicologico para esses colaboradores que sédo tdo exigidos no cumprimento de
metas.

A partir das leituras realizadas percebeu-se a necessidade de dedicar-se a
estudar esses impactos na vida desse operador devido a pouca énfase dada a
este assunto sobre a qualidade de vida desses trabalhadores; convém ressaltar
gue foi verificado uma escassa literatura sobre o assunto se comparado a
tematica do telemarketing em si e suas demais aplicacdes, o que pode contribuir
de forma relevante o presente estudo.

Diante do que foi apresentado, a necessidade deste estudo se concentra
também pelo fato de que a area de telemarketing € de conhecimento mundial,

havendo a necessidade de conhecer o modo de trabalho dentro dos chamados
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“call centers” e possibilitando de forma urgente uma atengéo psicologica a esses
trabalhadores.

Desse modo este estudo pode propiciar uma importante discussao para o
espaco académico, contribuindo na compreenséo de como a sindrome de burnout
pode impactar na qualidade de vida dos operadores de telemarketing, e
reconhecendo a importancia de agdes para o cuidado destes.
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2.CONHECENDO A AREA DE TELEMARKETING NO BRASIL

Apébs quatro anos de sua criagdo em 1880 por Alexandre Graham Bell,
foi iniciado o uso do telefone em servigos comerciais. Os negociantes daquele
tempo observaram como ter um crescimento de sua renda atraves de registros
de dados de consumidores e vendas por telefone. A contar disto, 0 uso de
ligacOes telefbnicas trouxe o desenvolvimento de outros setores institucionais,
como o de cobrancas, vendas entre outros. Nos anos de 1950, houve a
divulgacé@o por meio de veiculos de comunicagdo em massa, 0S numeros para
a populacéo ligar e requisitar servicos. (MANCINI, 2006)

A insercdo dos primeiros call centers em territorio brasileiro ocorreu em
1980 por agéncias multinacionais, mas foi somente nos anos 2000 que o
telemarketing teve sua grande ascensdo apds a chegada da internet.
(ARMOMINO,2011)

A area de call center teve seu crescimento sucessivo e constante desde
0 seu principio. Conforme o Cadastro Central de Empresas — IBGE (Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatisticas, 2017), entre os anos de 2006 e 2014, as
organizacOes direcionadas a teleatendimentos no Brasil tiveram um aumento
de 49,9% como observamos no grafico 1.:

Grafico 1 - Aumento da area de teleatendimento no Brasil
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Fonte: IBGE (2017)

Este aumento esta relacionado com o crescimento do acesso a internet,
processos de privatizacdes das empresas, e 0 aumento de jovens no mercado
de trabalho.

No Brasil se sobressairam dois aspectos em relacdo a difusdo das

organizacBes de call center: 1) relaciona-se a distribuicdo das atividades de
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assisténcia ao consumidor; 2) a contar de 1991 consolida-se o Codigo de
Defesa do Consumidor (TONET, 2007). No inicio dos anos 90, no Brasil, com o
principio das privatizagdes, ocorreu uma grande notabilidade para melhorias e
ampliacao das atividades de telecomunicacdes, considerando que possuir uma
linha telefénica era visto como uma pessoa de poder aquisitivo alto, e que uma
minoria da populacdo conseguia obter (MELO, 2007).

Naquele periodo, a situacdo econémica do Brasil estava em processos
constantes de pacotes econdmicos, e 0s servigcos por telefone alcangcavam uma
parte mindscula da area brasileira, sendo fiscalizado pelo comando federal por
meio da Telebras (Telecomunicacdes Brasileiras S.A.). Em relacdo a
privatizacdo do departamento de telefonia, as organizagbes conseguiram de
um modo estruturado e efetivo constituir uma boa relacdo com seus clientes, e
0s servigos por ligagdes foi utilizado como meio de ampliacdo nos lucros com
ofertas de produtos. (MELO, 2007).

Os servicos do call centers tém como aspecto principal a utilizacdo de
um telefone e um computador, tecnologias essas que permitem garantir uma
divisdo das ligacbes entre os operadores, possuindo uma comunicacéo
simultanea com o consumidor. A funcdo dessas tecnologias é o contato com o
cliente sendo intermediada por esses equipamentos que sao pontos
fundamentais deste servico e mostra a significancia da pratica dessa tatica nas
empresas, Vvisto que o deslocamento do consumidor para o campo fisico ndo
sera necessario, diminuindo agitacdes e conquistando éxito em seu objetivo a
partir das atividades oferecidas por estabelecimentos comerciais (MELO,
2007).

Os locais onde séo realizados os atendimentos sdo denominados de
centrais de teleatividades (CTA), da qual no habito de sua execucdo necessita
do uso das tecnologias para fornecimento dos servicos. No que diz respeito ao
seu exercicio, a CTA pode ser realizada pela prépria organizacao, mas também
podem recorrer a CTA externas. Deste modo, as empresas terceirizam as
atividades de auxilio ao cliente para organizacdes especializadas nesse tipo de
trabalho, personalizando as demandas de seus consumidores. O call center em
geral é integrado por operadores que estdo todos juntos em um centro
administrativo no qual a sua comunicacdo com clientes especificos é feita por

ligacdes telefonicas, e essa interagdo ocorre diariamente com a finalidade de
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vender artigos, elucidar duvidas, entre outras demandas solicitadas. E
importante destacar que os colaboradores que estdo nessa area precisam
dispor de um perfil profissional dominando resolugéo de adversidades, ter uma
escuta ativa, e pensamento agil. (GUIMARAES, 2012;YONAMINE, 2006).

Define-se como call center o local onde ocorre a conversagédo entre
consumidores e organizacbes com 0S propositos essenciais  no
aperfeicoamento de relacbes, a diminuicdo de burocracias e conquistar a
confianca do cliente. Assim, a colocacao da telematica (telefone e informatica)
consente que os colaboradores tenham esse didlogo com o usuério e ofertem
servicos no qual estdo representando. Mediante o uso das tecnologias da
informacéo (TIC) fica vidvel possuir uma relacdo mais proxima entre clientes e
organizacOes, de modo a observar e tracar estratégias de servicos e de ofertas
para contentamento dos clientes (GUIMARAES, 2012).

O servico de telemarketing € distribuido em varias tarefas que sao
realizadas simultaneamente como sanar davidas de clientes, receber e fazer
ligacbes, permanecendo atento aos procedimentos no computador, sempre
sendo gentil, respeitoso, mantendo a rapidez no atendimento com o
consumidor em linha. (MELO,2011)

Segundo Matozo (2000), o call center esta separado em duas
modalidades: reinem-se em ligacdes receptivas e ativas . A designacéao do tipo

de atendimento que sera realizado fica de acordo com a demanda de cada

instituicao.

RECEPTIVO ATIVO
O cliente liga para a empresa A empresa liga para o cliente
Gera cadastro nos contatos Requer cadastro para as ligacdes

Requer um roteiro para a abordagem |Requer script

Publico comanda a ligacao Operador comanda
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Picos de demandas sazonais

Picos previstos

Menos objecdes dos clientes

Mais objecOes dos prospects

Maior conhecimento do produto pelo
operador

Maior conhecimento de técnicas pelo
operador

Equipamentos e estrutura adequados &
demanda

Adequado ao tamanho do esforgo de
vendas

Tabela 1 — Diferenca dos tipos de Call Center
Fonte: MATOZO, Luciano. Call Center: modismo ou realidade? Rio de janeiro: Record
2000.p. 115

No quadro 1, observamos que na modalidade receptiva o cliente procura

a empresa para resolucao de suas demandas; em certas situacdes € preciso o

cliente falar com um operador para esclarecimento de duvidas; na modalidade

ativa o operador comanda o atendimento, oferecendo servicos com um script

estabelecido.
Conforme Matozo (2000), as

variadas funcdes, sendo observadas no

categorias de atendimento dispdem

guadro a seguir:

FUNCOES DO CALL CENTER

RECEPTIVO ATIVO
Servicos 0800 Pesquisas
Processamento de pedidos Cobranca

Servicos a clients

Retorno de reclamacfes

Atendimento ao consumidor

Acdes pos-vendas

Lancamento de novos produtos

Retornos de informagdes — Ligacéo
com processamento de pedidos
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Vendas Administragéo de clientes
Reativagdo de clients Promocdes

Cobranca Vendas

Recuperacéao de falta de produtos Troca de produtos

Complemento de pedidos/cargas Atendimento a reclamacgdes
Pos-vendas Atendimento a sugestao de clientes
Divulgacéo de promocdes Retorno de pesquisas

Informacdes diversas Informacgdes diversas

Tabela 2 — Fung¢@es do Call Center
Fonte: MATOZO, Luciano. Call Center: modismo ou realidade? Rio de janeiro: Record

2000.p. 118

No quadro 2 podemos observar que as funcdes na modalidade receptiva
€ atender ao que o cliente esta solicitando; na ativa a empresa vai a procura do
cliente com servicos de cobranca, vendas, pesquisas e informacdes diversas.

E importante observar que essas modalidades possuem suas
particularidades de trabalho, exigéncias e empenho cobrados pelo supervisor.
O operador que atende a modalidade receptiva € avaliado pela competéncia e
tempo de atendimento, o operador da modalidade ativa é analisado por suas
metas de vendas. (Ziliotto & Oliveira, 2014)

Para desempenhar o servico de telemarketing o operador usa um
headset (um fone de ouvido com microfone conectado usado na cabeca
durante o atendimento) utilizando um computador onde possui acesso a todas
as informacfes do cliente através de softwares e seguindo estritamente um
roteiro predeterminado de atendimento. (MELO,2011)

Mocelin e Silva (2008), expde da importancia do operador saber

manusear habilmente as ferramentas que ir4 usar em suas tarefas, dispondo
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de habilidades ao computador e possuindo experiéncia em sistemas
operacionais e internet. Ainda de acordo com o0s autores acima, mesmo
apresentando dominio com as tecnologias, o colaborador precisa possuir
qualidades especificas para o atendimento, como ter uma adequada
comunicacdo com o cliente, ter uma boa pronuncia, ser cortés, ser empéatico e
saber negociar.

Melo (2011), especifica que durante a ligacdo é necessario que 0
operador registre todos os dados no computador, escute e dialogue
conjuntamente, ainda sendo &gil e atento aos procedimentos a serem
realizados. O operador esta sempre utilizando a escuta através do headsed e
ouvindo tudo ao outro lado da linha, como barulhos, reclamacdes de clientes,
devendo sempre manter a calma de forma a n&o transparecer incomodo ou
nervosismo ao consumidor.

Em conformidade com Melo (2011), apés a audi¢céo, o 6rgéo do sentido
gue o operador mais utiliza € a boca através da fala. No decorrer do expediente
para nao atrapalhar o atendimento néo € indicado beber algo muito quente ou
gelado e também ndo comer alguma guloseima, pois podem atrapalhar na voz
ja que durante a ligacéo é preciso ter uma boa pronunciacdo. A visdo tambéem
€ muito comprometida, direcionada sempre para a tela do computador ficando
bastante cansativo e fatigante para o colaborador, incluindo dores pelo corpo
como nos bracgos, coluna, pescoco e ombros pela mesma acomodacao.

Para Matozo (2000), o local de trabalho tem muitas acdes sobre o
colaborador, sobretudo quando diz respeito a um call center ; suas P.A’s
(Pontos de atendimento) sao reservadas e separadas, nao podendo
ultrapassar a demarcacdo de 1,5 m2, estando sempre atentos em seus
computadores.

Ha uma Norma Regulamentadora (NR) no Brasil que impde requisitos
exclusivos para a pratica do servico assegurando a saude do operador. Diante

desse contexto, ressalta-se um dos tépicos dessa NR. Mannrich (2010):

o item 5.3 do Anexo ll, estabelece jornada méaxima de 6 (seis) horas
para atividade efetiva e continua nos centros de telemarketing,
incluidas as pausas para descanso, de dois periodos descontinuos
de dez minutos continuos cada (item 5.4.1, “b”), além de intervalo
para repouso e alimentacdo de no minimo vinte minutos, sem
prejuizo de outras modalidades de pausas. As pausas estao incluidas
na jornada (p. 77).
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A Norma Regulamentadora N° 17 (NR17), estabelece situacbes ao

ambiente de trabalho no qual o operador possa ter seguranca e comodidade.

Em 8 de Junho de 1978 foi divulgada a norma, mas apenas na Portaria N° 09,

foi detalhado como necessita funcionar o call center, de forma a preservar a

saude do colaborador.

As disposi¢fes deste Anexo aplicam-se a todas as empresas que
mantém  servico de teleatendimento/Telemarketing nas
modalidades ativo ou receptivo em centrais de atendimento
telefénico e/ou centrais de relacionamento com clientes (call
centers), para prestacdo de servicos, informaclBes e
comercializacdo de produtos. (em 30 de Marco de 2007 do
Ministério do Trabalho e Emprego com o Anexo Il)

Diante dessa discussdo, torna-se necessario expor um quadro

esclarecendo a relevancia da NR 17 com os requisitos minimos para a area de

telemarketing.

TRABALHO EM TELEATENDIMENTO/TELEMARKETING

(Aprovado pela Portaria SIT n.* 08/2007)

1- O presente Anexo esfabelece pardmetros minimos para o trabako em afividades de teleatendimentoftelemarketing nas diversas
modalldadgs tesse senvigo, de modo a proparcionar um maximo de corforio, seguranga, sadde & desempenho eficients.

2. MOBILIARIO DO POSTO DE TRABALHO

Para trabalho manual sentado ou que tenha de ser faito em pe deve ser proporcionado ao trabalhador mobilidrio que atenda acs itens
17.32,17.3.3 e 17.3 4 e alineas, da Norma Regulamentadora n.* 17 (NR 17) e que permita variacdes posturais, com ajustes de facil
acionamento, de modo a prover espago suficients para seu confarto,

3. EQUIPAMENTOS DOS POSTOS DE TRABALHO

Devem ser fomecidos gratuitamente conjunios de microfone e fone de ouvido (head-sets)indviduais, que pamitam ao operadar a
alterndncia do uso das crelhas ao longo da jornada de frabalho e que sejam substituidos sempre que apresentarem defeitos ou
desgaste de"'-'ido a0 Uso.

4. CONDICOES AMBIENTAIS DE TRABALHO

(Oslocas de trabalho devem ser dofados de condisdes acUsticas adequadas & comunicagdo telefonica, adotando-se madidas tais
como o aranjo fisico geral e dos posios de trabalho, piscs e paredas, isolamento acustico do nuido extamo, tamanhg, foma,
revestmentoe qi,slrihu;éu das divisorias entre o5 postos, com o fim dz atender o disposto no item 17.5.2, alinea “a" daNR-17.

5. ORGANIZACAD DO TRABALHO

A organizag3o do trabalho deve ser feita de forma ando haver atividades aos domingos e feriados, seja total ou parcial, com exce¢do
das emprasas auforizadas praviamente pelo Ministério do Trabalho & Emprego, conforme o previsto no Artigo 68, *caput”, da CLT &
das atividades previstas em lei

6. CAPACITACAO DOS TRABALHADCRES

Todos os trabalhadores de Dperagz"m ede gestio devem recebercapacrtagiu (ue proporcione conhecer & formas de adoecimento
relacicnadag dsua aliuiqaﬂe. suas causas, efeftos sobre a salde e medidas de prevencdo.

7. CONDICOES SANITARIAS E CONFORTO

Devem ser garantidas boas condicdes sanitarias e de conforto, incluindo sanitarics parmanentemente adequados ao Uso e separados
por sexo, local para lanche e armdrios ndividuais dotados de chave para guarda de periences na jornada de trabalho.

8, PROGRAMAS DE SAUDE OCUPACIONAL E DE PREUEH&}M DE RISCOS AMBIENTAIS

O Programa de Controle Medico de Salde Qcupacional - PCMSO, além de atencer a Norma Regulamentadora n.’ 7 (NR 7), deve
necessariamente reconhecer e reqistrar os riscos identificados na andlise ergondmica.

Fonte: Sintelmark (2008)
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O quadro acima apresenta pontos de seguranca e conforto para o0s
operadores de telemarketing como: o mobiliario onde ocorrem 0s
atendimentos, possuindo seus ajustes para a comodidade do colaborador; 0s
equipamentos fornecidos pela empresa, sendo gratuitos e individuais; as
condicbes do ambiente de trabalho, com isolamento acustico de ruidos
externos; na organizacdo no trabalho, ndo acontecendo atendimentos em
domingos e feriados; os trabalhadores da area tendo o conhecimento das
formas de adoecimentos e suas prevencgOes; determinadas condi¢cdes de
conforto e sanitarias, como armarios pessoais e locais para alimentacdo e
também a empresa oferecendo programas de saude ocupacional e de

prevencao de riscos ambientais.
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3.ENTENDENDO A SINDROME DE BURNOUT RELACIONADA AO
TRABALHO

Mendes e Cruz (2004) citam que o trabalho preenche a maior parte do
tempo da sociedade, podendo ser integrador para a vida do colaborador no
sentido de manter sua saude psicolégica, como pode também ocasionar
enfermidades onde ha condi¢bes instdveis no ambiente laboral e com
pequenas possibilidades de crescer profissionalmente.

Para Franca e Rodrigues (2002) se a rotina de trabalho esta causando
sensacgOes de incomodo e desgosto, apresenta-se uma baixa qualidade de vida
e relaciona-se com elementos que provocam adoecimento. Existem também
emocgdes que impulsionam a vida do trabalhador como, medo, estresse,
alegria, entre outros, porém essas emoc¢Oes podem alterar também seu
desenvolvimento, de forma a prejudica-lo em seu local de trabalho. Com isso, 0
vinculo do trabalho e a manifestacdo dessas emocOes sobre o conforto do
colaborador € motivada por aspectos cotidianos que acumulam-se, como das
guestdes da vida pessoal, social, estado emocional e questdes no ambiente de
trabalho.

Segundo Guimarédes et al (2000) alguns elementos s&o propiciadores
para o adoecimento psiquico como: periodos de trabalho extensos, pressédo no
local de trabalho, movimentos rapidos para obter resultados, pouco tempo para
descanso, falta de comunicacdo, minimo de atencdo aos limites do
colaborador, divisdo de ocupacOes, insatisfacdo da tarefa realizada, muitas
obrigacdes, modificacbes frequentes na empresa, inclusdo de tecnologias
devido ao crescimento do mercado e falta de estruturas para a realizacdo do
trabalho (Guimardes & Grubitts, 2000; Lipp & Malagris, 2001; Mendes & Cruz
2004).

O episodio psicolégico que esclarece a estafa no ambiente de trabalho
foi encontrada nos EUA, ha 25 anos atras, e foi nomeada por sindrome de
burnout e que Freundenberger retratou como uma dificuldade mental e fisica
(Weber & Jaekel-Reinhard, 2000).

Para compreender o burnout, primeiramente é importante entender o
conceito de estresse, observando a distincdo entre as duas definicdes
(BENEVIDES-PEREIRA, 2002). O estresse possui origem do latim mas foi
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apenas no século XVII que ocorreu sua utilizagdo, expressando cansaco. Lipp
e Malagris abordam (2001):

O estresse é uma resposta que o organismo da frente a uma situacao
que é interpretada como desafiante. O estimulo interpretado como
desafiador provoca uma quebra na homeostase do funcionamento
interno que, por sua vez, cria uma necessidade de adaptacdo exige
emissao de varios comportamentos adaptativos que se constituem na
forma como a pessoa lida com o estresse, ou seja, suas estratégias,
adequadas ou ndo, de enfrentamento (p.477).

Reinhold (2002) descreve a sindrome como resultado de um estresse
permanente e duradouro, um cansaco fisico, psiquico, emocional, uma espécie
de estresse ocupacional; pode também ser descrita por uma imensa sensacao
de fadiga e insatisfacdo referente ao trabalho desempenhado, sendo esse
sentimento que ird se generalizar por todos os ambitos da vida do ser humano.

Anunciada pela previdéncia social em 1999 a sindrome de burnout é
revelada como um adoecimento ocupacional (Benevides-Pereira, 2003;
Decreto 3.048/1999). O Ministério da Saude (2002) decreta o burnout ou estafa
profissional como uma reacao a fatores de estresse do local de trabalho, sendo
categorizado como um disturbio psicologico e de atitudes direcionadas ao
trabalho, através do CID - Classificacdo Estatistica Internacional de Doencas e
Problemas Relacionados a Saude, regimento Z73.0 (Organizacdo Mundial de
Saude [OMS], 2000).

Vale salientar que nesse contexto 0s colaboradores se mostram
cansados fisicamente e também emocionalmente; ficam constantemente
tristes, raivosos ou angustiados, podendo apresentar instabilidades no sono,
apresentar Ulceras, pressao alta, além de ingerir bebidas alcoolicas e remédios
em excesso, resultando em confrontos sociais e pessoais (Carlotto, 2002).

Maslach, Schaufeli e Leiter (2001) assinalam que, nos diversos
conceitos da sindrome de burnout, apesar de possuir alguns pontos diferentes,
todos disp6em, ndo menos, que essas Cinco caracteristicas apresentadas:

1. encontram-se a ascendéncia de indicios pertinentes a cansaco psiquico e
emocional, depressao e estafa;

2. a importancia nas manifestacdes psiquicas e do comportamento, € ndo nos
indicativos fisicos;

3. os sinais da sindrome sao referentes ao ambiente de trabalho;
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4. os sintomas aparecem em individuos “normais” que nao vivenciavam de
problemas psiquicos anteriormente a apresentacao da sindrome;

5. a decrescente efetividade e performance no local de trabalho acontece por
motivos de condutas negativas.

Maslach, Schaufeli e Leiter (2001) explicam as trés caracteristicas do
burnout: exaustdo emocional (apresenta-se como uma caréncia de vigor,
alegria, contentamento); despersonalizacdo (apresenta-se como o colaborador
se relaciona com seus colegas, clientes e empresa, tratando-os como objetos);
e diminuicdo da realizacdo pessoal no trabalho (apresenta-se auto analisar-se
de modo ruim, sentem-se tristes e desgostosas com seu trabalho). Como

vemos no quadro abaixo:
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Sentmento de ndo podar dar mazis.
Sentmento de que os problemas que lhes 30 apresentados =30 o malores do gue
oz recursos de que dispdes para resolva-los.

Faltz de esperanga.

Crenga de que seus obhjetivos ne frabalho n3c serde zleangados.

Sentments de que o trebalhe exige demais de 21 mesmo.

Baixa autoestimz profizzionzl, carzcterizada per sentimentos de impoténcia & men-
ficiénecia.

Sente-zz esgotado, cansado, sem energia, de forma persistente.

Pouca importineia dada ac frabalho.

Sentmentos de frustracio e insatiefacio relacionados ao trabalho.

Fouca motivagio, poucos ntereszes e ideals.

Sentmento de desgaste e esforgo ao bdar com as pessoas de sua clhientela

Despersonalizacic

Sentmento de ndo quersr dar rzis.

Sentimento de relacionar-za com peszoas da sua clhisntala come se foszem objetos.

Distanciamentc emocional.

Sentmento de perda da senzibilidade para com os problamas apresentados pela chien-
telz { a partir do exercicic do trabalhe).

Adogio da stitudes & comportamentos mecameos, burocratizados.
Problamas da ralzcionamentos com colagas.
Esnta contatos fzicos e emoctonals com colegas & clientes

Presenca de atttudss cimicas em relacZo ac trabalho, chentela & organizacio (a partir do
proprio trabalhe).

Atrtudes criticas 2 negatras em relacio ao frabalhe, organizacio e chientss! a partir do
trabalho).

Anzancia de confianga relatiya 3 organizacdc, colesas 2 clisntes

Rezlizagio profizzional

Apresenta motrragio, inferesze, 1deals.

Possuir estimule zereditando naguile que faz & no que podara vir a realizar.

Lida bam com oz problemz: apresentados pela clhiantsla facilitande a2 emergenciz da
wm bom ambiente de trakalho.

Fozsm sentimente de guerer ajudar ou realizar pouco mais do que agmlo que ja vem
fazando.

Procurar emvolver-za ne frabalhe de forma a dar solugio aos problemas.

E capaz de colocar-se ne lugar do cutro, sensibilizandeo-ze com sua problematica 2
procurando solupdes para suas dificuldades.

Fonte: Adaptado de Codo (1999, p.266)

Benevides-Pereira (2002), Ogeda et al. (2003) e Alevato (2004) denota

gue cansaco frequente, dificuldades para dormir, falta de concentracao,
mudancas da memadria, omissao, raiva, afastar-se das pessoas e depresséo
sdo certos sintomas e atitudes de natureza mental e fisica, que demonstram os
operadores com a sindrome. Nesse cenario, o colaborador sente que precisa

se manter distante de todos, desconsiderando seus préprios erros.

As pesquisas ocorridas pela Otica de género expdem nao possuir

concordancia quanto a possibilidade de maior incidéncia no que se referencia

ao sexo. De uma forma geral, o sexo feminino indica niveis maiores de
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exaustdo emocional e 0 sexo masculino de despersonalizacdo (BENEVIDES-
PEREIRA, 2002).

Essas distincdes sao explicadas a partir das fungbes que a sociedade
impde. As mulheres sdo mais acessiveis para demonstrarem seus sentimentos,
podendo expor seus problemas; no entanto o homem n&o possui essa
liberdade e essa fragilidade que poderia ser transmitida de maneira
inapropriada, apos alcangcar um ponto intoleravel. O aumento da exaustao
emocional nas mulheres pode também ser pela exaustiva vida dupla, em que
ela se sente impelida a ter que conciliar servicos do trabalho e do lar.
(BENEVIDES-PEREIRA, 2002).

O burnout pode atingir profissionais de qualquer area e ndo possui
distincdo de idade, e a area mais voltada para sua evolucéo € direcionada aos
especialistas da saude e professores (Roncato, 2007). Em concordancia com o
Ministério da Saude (2001), os servidores mais propensos a ter essa sindrome,
séo principalmente aqueles que tem convivio com a populacdo, como agentes
penitenciarios, policiais e assistentes sociais.

Os estudos sobre a sindrome de burnout nos anos 70 tinham como
atencao as funcdes direcionadas para servicos e cuidados, onde o exercicio
seria diretamente com o ser humano, ressaltando-se as emocdes do sujeito e
seus valores que constituem suas atividades com os clientes, sendo como
ponto principal os indicios de burnout causando maleficios em varias
circunstancias (Carlotto & Camara, 2004).

O Manual do Ministério da Saude (2001) que possui como mencado a
Portaria e o Decreto 3.048/99, com suas modificacdes, a instalacdo do nexo
causal entre a enfermidade e a atuacéo atual ou anterior do colaborador, reflete
no ponto principal para a identificacéo e tratamento da doenca.

Essa sindrome ja se localiza no CID 10 (Classificacdo Estatistica
Internacional de Doencas e Problemas Relacionados a Saude) e as leis
brasileiras de auxilio-doenca ao colaborador a identificam como uma doenca

motivada pelo trabalho (Pontes, 2016). Segundo Pereira (2014):

As Leis brasileiras de auxilio ao trabalhador j4 contemplam esta
sindrome. No Decreto n° 3048/99, de 06 de maio de 1996, que dispde
sobre a Regulamentagédo da Previdéncia Social, em seu Anexo I, que
trata dos Agentes Patogénicos causadores de Doencas Profissionais,
conforme previsto no Artigo 20 da Lei n® 8.213/91, ao se referir aos
transtornos mentais e do comportamento relacionados com o trabalho
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(Grupo V da CID-10 no inciso Xll aponta a sensacdo de Estar
Acabado (sindrome de Burnout, sindrome do Esgotamento
Profissional) (Z73.0). No entanto, o desconhecimento sobre a
sindrome ainda é grande e ndo ha instrumento validados e sendo
comercializados para este fim, que possa subsidiar e fundamentar o
i diagnoéstico.
E importante salientar a existéncia de um tratamento para essa

sindrome no Manual de Procedimentos para os Servicos de Saude (2001):

PSICOTERAPIA: a psicoterapia esta indicada mesmo quando sao
prescritos psicofarmacos, pois a sindrome de esgotamento
profissional refere-se a um processo de desinvestimento afetivo no
trabalho que antes era objeto de todo ou grande parte desse
investimento. O paciente necessita, portanto, de tempo e espaco para
repensar (e resignar-se) sua insercdo no trabalho e na vida. O
paciente encontra-se fragilizado e necessitando de suporte
emocional;

TRATAMENTO FARMACOLOGICO: a prescri¢do de antidepressivos
el/ou ansioliticos esta indicada de acordo com a presenca e gravidade
de sintomas depressivos e ansiosos. Atualmente existe uma grande
variedade de drogas antidepressivas e de esquemas posoldgicos
possiveis. A prescricdo deve ser acompanhada por especialista, pelo
menos em sistema de Inter consulta.

INTERVENCOES PSICOSSOCIAIS: uma das caracteristicas centrais
da sindrome de esgotamento profissional é o afastamento afetivo do
trabalho, comprometendo o desempenho profissional e, muitas vezes,
a prépria capacidade de trabalhar. Cabe ao médico avaliar
cuidadosamente a indicacdo de afastamento do trabalho por meio de
licenca para tratamento.

O médico deve envolver o paciente nessa decisdo, procurando ajuda-
lo tanto a afastar-se do trabalho, se necesséario para o tratamento,
gquanto a voltar para o trabalho quando recuperado. Além disso, o
médico e demais membros da equipe de salde devem estar aptos a
justificar cada uma de suas recomendacdes, perante a organizagdo
onde o paciente trabalha, o seguro social e o sistema de salde,

buscando garantir o respeito a situagéo clinica do trabalhador. O
meédico deve estar apto a lidar com as dificuldades envolvidas em um
processo de afastamento e retorno ao trabalho, como, por exemplo, a
ameaca de demisséo apds a volta ao trabalho (2001, p. 193).

O Ministério da Saude (2001) aponta como tratamento para sindrome a
assisténcia psicoterdpica, medicamentosa e intervencbes psicossociais
(Organizacdo Mundial da Saude [OMS], 2019). Nesse cenario convém pontuar
gue as mediacbes pessoais e no trabalho sendo praticadas juntas possui a
tendéncia de reduzir o estresse ocupacional.

As intervencgfes pessoais sao direcionadas ao conhecimento de técnicas
para o combate de aspectos estressores, conhecidas como a pratica de
competéncias cognitivas e comportamentais de coping (estratégias usadas em
momentos de estresse como forma de se adaptar as demandas particulares)

relaxamento, exercicio fisico (Moreno, Gil, Haddad, & Vannuchi, 2011),
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realizacdo de autocuidado, dispondo de um repouso satisfatério, administracéo
entre trabalho, vida pessoal e ter um tempo para fazer algo que gosta (Moss et
al., 2016; Swensen, Strongwater & Mohta, 2018).

Nas intervenc¢des no trabalho, volta-se a alteracdo do cenério em que
sdo realizadas as acOes dentro da organizagdo, propondo uma melhor
interacdo e comunicagdo no ambiente de trabalho, introduzindo treinamentos
com colaboradores, reorganizacdo de funcdes e situacdes fisico-ambientais,
como adaptacdo dos horarios, presenca nas decisdes organizacionais,
planejamentos sobre a trajetéria do trabalhador e independéncia laboral
(Garrosa et al., 2002; Melo & Carlotto, 2017).

Ao mesmo tempo que as intervengcbes subjetivas envolvem uma
sensibilizacdo desse colaborador para preservar sua saude fisica e emocional,
as intervengdes no trabalho destinam-se ao critério das empresas em criar um
local saudavel com condicfes satisfatorias para seus empregados. Diante do
exposto, observa-se que as duas dimensfes sdo importantes no cuidado do
operador que é acometido pelo burnout. Por conta disso, aconselha-se a uniao
dessas intervencdes, buscando mudar integralmente o ambiente de trabalho, a
visdo desse colaborador e a forma de encarar o estresse (Garrosa et al., 2002;
Melo & Carlotto, 2017; Murta & Troccoli, 2007).

Uma das ferramentas usadas para classificar o burnout, independente
dos fatores ocupacionais, de acordo com Gil-Monte de Peirdé (1999), € o
Maslach Burnout Inventory (MBI), criado em 1978 por Christina Maslach e
Susan Jackson. O MBI analisa como o colaborador convive no seu ambiente
de trabalho, a partir dos trés conceitos: realizacdo profissional,
despersonalizacdo e exaustdo emocional. Na sua exposi¢cdo inicial, o
instrumento examinava a poténcia e frequéncia das respostas (Maslach &
Jackson, 1981; Maslach & Leiter, 1997). Na segunda versdo em 1986, era
analisado exclusivamente a constancia das respostas (Maslach & Jackson,
1986; Maslach, 1993; Moreno e cols., 1997).

Esse instrumento funciona como um mecanismo para avaliar a sindrome
de burnout ndo necessitando a importancia de considerar informacfes
anteriores e o resultado do seu processo; pode ser analisado conforme os

pontos de cada dimensado, onde a pontuacao alta em exaustdo emocional e
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despersonalizacdo e uma pontuacdo baixa em realizacdo profissional sao

critérios definidores do grau de burnout (Maslach & Jackson, 1986).
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4. METODOLOGIA

O presente estudo foi baseado em uma reviséo integrativa de literatura,
pois € um método especifico que restringe a bibliografia pratica ou tedrica,
podendo oferecer um entendimento mais extensivo de um tipico acontecimento
(BROOME, 2006). Essa natureza de pesquisa tem o propésito de elaborar uma
investigagao referente a compreenséo previamente estruturada sobre um certo
tema. Assim a revisao integrativa propicia o apanhado de diversos estudos,
produzindo novas informacgfes, referentes no que foi exposto nas analises
precedentes (MENDES; SILVEIRA; GALVAO, 2008; BENEFIELD, 2003;
POLIT; BECK, 2006).

A pesquisa possui carater exploratorio, sendo usada quando se pretende
possuir no¢cdes acerca do conteudo de um questionamento. Esse modelo de
analise é usufruido na ocasido em que néo existem ideias formadas o bastante
para continuar um estudo de relato ou empirico, ou também quando a
relevancia da pesquisa € adquirir um numero de dados que investiguem a
fundo como um certo evento acontece (Malhotra, 2006).

A abordagem foi de forma qualitativa, pois de acordo Denzin e Lincoln
(2006), esse tipo de pesquisa abrange uma compreensdo do mundo, refletindo
gue os estudiosos exploram elementos em seus lugares naturais, buscando
compreender os eventos no sentido em que o individuo a eles confirmam.
Continuando nessa ldgica, Vieira e Zouain (2005) indicam que a pesquisa
gualitativa concede valor essencial as declaracdes dos personagens sociais
incluidos, as suas falas e o contetdo passado pelos mesmos.

E importante salientar que a revisdo integrativa pode ser dividida nos
seguintes passos: - identificacdo do tema e selecdo da questdo de pesquisa;
estabelecimento dos critérios de inclusdo e excluséo; identificacdo dos estudos
pré-selecionados e selecionados; categorizacdo dos estudos selecionados;
analise e interpretacdo dos resultados; apresentacdo da revisdo/sintese do
conhecimento (BOTELHO, CUNHA e MACEDO, 2011).
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4.1 Identificac&o do tema e selecéo da questao de pesquisa

O tema do presente estudo foi decidido a partir do interesse da aluna em
analisar os impactos da sindrome de burnout em operadores de telemarketing,
apos leituras acerca do assunto e pela vivéncia dentro de um call center.

Este estudo é uma contribuicdo para os profissionais direcionados a
salude psicologica, na promocao da saude e prevencdo de doencas,
valorizando o potencial humano resultando em um crescimento saudavel, fora

e dentro do ambiente de trabalho.

4.2 A busca por estudos e o Estabelecimento dos critérios de incluséo e
excluséo

Para a realizacdo da pesquisa, realizou-se uma coleta entre 16 de
Agosto a 22 de Novembro de 2021 sendo utilizadas as bases bibliograficas:
Periodicos Eletronicos de Psicologia (PEPSIC) e o Scientific Eletronic Library
Online (SciELO). Os Descritores utilizados para escolha das producdes foram:
“surgimento do telemarketing”,”telemarketing and Brasil’, “burnout and
telemarketing”, “telemarketing and qualidade de vida”, “telemarketing and
saude mental”, “telemarketing and psicologia”.

Os critérios para a escolha dos documentos foram: titulo e resumo
relacionado ao tema; texto em lingua portuguesa; artigos e teses; devido a
escassez de referéncias que estivessem relacionados ao tema da pesquisa,
foram utilizados artigos com um recorte temporal dos ultimos 20 (vinte) anos,
na tentativa de separar 0 maximo de pesquisas recentes e textos integrais.
Como critérios de exclusdo foram utilizados livros, cartas e editoriais.

No processo de filtragem realizado nas bases de dados, de acordo com
os critérios de inclusdo e exclusdo, a pesquisa inicial foi realizada pela
aplicacdo dos descritores “surgimento do telemarketing”,”telemarketing and
Brazil”, “burnout and telemarketing”, “telemarketing and qualidade de vida”,
“telemarketing and saude mental”, “telemarketing and psicologia”’e foram
descobertos 11 (onze) documentos cientificos.

Sucessivamente, a partir da aplicacdo dos filtros designados, foram
descobertos documentos cientificos, que foram escolhidos a etapa final do

processo de selecao, como organizado no Quadro 3 abaixo:



Quadro 3: Método de pesquisa e filtragem de documentos cientificos
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ETAPAS DO PROCESSO DE
FILTRAGEM

PEPSIC | SCIELO TOTAL

Filtragem  por

“surgimento do
telemarketing”,“’telemarkting and
Brazil”’, “burnout and
telemarketing”, “telemarketing
and qualidade de vida”,
“telemarketing and saude mental”,
“telemarketing and psicologia”.

2 9 11

Filtragem dos descritores pelo
titulo, resumo relacionado ao
tema; texto em lingua portuguesa;
artigos e teses.

Fonte: Autora (2021)

4.3 Identificacéo dos estudos pré-selecionados e selecionados

Baseado na leitura dos titulos e na juncdo das palavras — chave

“‘Burnout”, “Telemarketing”, “Qualidade de Vida” e “Saude Mental”, dos 10 (dez)

artigos encontrados através dos descritores e filtros usados, foram encontrados

8 (oito) artigos selecionados, de acordo com o tema desta pesquisa, para unir-

se ao corpo do trabalho, sendo listados na Tabela 3

Tabela 3: Estudos pré-selecionados e selecionados

de Caso na Empresa Contax.

Titulo Autores Ano

As Condicdes de Trabalho e as|Elizabete de Lima.

. e 2007
Estratégias de Comunicacdo nhas
Operacoes de Call Center.
Qualidade de Atendimento em Call Leonardo Ribeiro Vasconcellos. 2009
Center.
Estresse no Call Center: Um Estudo Grace Kelly Marques de Amorim. 2010
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O Trabalho em Call Center: A Saude
do Trabalhador e sua Relagcdo com a
Atividade.

Bruna Kozlowski Cordeiro.

2015

Comprometimento  Organizacional
de Trabalhadores de Call Center.

Kely César Martins Paiva; Michellg)
Regina Santana Dutra; Talita
Ribeiro da Luz.

2015

O Papel do Psicdlogo no Ambiente
de Trabalho na Prevencdo das
Doencas Ocupacionais dos
Profissionais da Educacéao.

Lais A. Martins;
Guilherme Scatolin.

Henrique

2018

Exposicao ao Ruido em Call Center:
Headsets, Sintomas Auditivos e Extra
Auditivos de  Operadores de
Telemarketing.

Barbara Gabriela Silva.

2018

Saude e Trabalho: Condicdo dos
Trabalhores de Telemarketing nos

Maycon Vinicius da Silva Reis.

Call Center no Brasil.

2019

Fonte: Autora (2021)




4.4 Categorizagao dos estudos selecionados

Fluxograma 1: Processo de filtragem e selecdo

PESQUISA

FILTRAGEM

SELECAO

Quantidade de textos
encontrados a partir dos
descritores:
“surgimento do
telemarketing”’,”telemar
kting and Brazil”,

Quantidade de textos
encontrados a partir
da filtragem pelo
contorno temporal de
20 anos por textos
integrais e em lingua

Quantidade de textos
selecionados baseado
na leitura dos titulos e
na juncéo das palavras-
chave “Burnout”,
“Telemarketing”,
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“burnout and portuguesa: “Qualidade de Vida” ,
telemarketing”’, “Saude Mental”
“telemarketing and
qualidade de vida”, » »
“telemarketing and
saude mental”,
“telemarketing and
psicologia”
PEPSIC: 2 PEPSIC: 2 PEPSIC: 2
o SCIELO: 8 SCIELO: 6
' TOTAL: 10 TOTAL: 8

Fonte: Autora (2021)

De acordo com o fluxograma acima, foram encontrados um total de 11
(onze) documentos cientificos inicialmente e, a partir da filtragem realizada na
segunda etapa do processo de selecdo, 10 (dez) documentos foram
encontrados; a partir da leitura de titulos e da juncdo das palavras-chave
“‘Burnout’, “Telemarketing”, “Qualidade de Vida” e "Saude Mental”’ na etapa
final, chegou-se ao resultado de 8 (oito) documentos cientificos, que foram
selecionados para unir-se ao corpo do estudo.

As proximas etapas da metodologia, listadas por Botelho, Cunha e
Macedo (2011), na quinta etapa, em “analise e interpretacdo dos resultados”,

sera retratada no capitulo 5, na Analise de Resultados da pesquisa.
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5.ANALISE DE DADOS

51 A QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO NA AREA DE
TELEMARKETING

De acordo com Abreu et al (2002) o trabalho preenche uma funcéo
principal tornando-se um aspecto importante na construcdo da identidade e
na inclusédo social do individuo. Nessa condi¢céo, o bem-estar conquistado pelo
equilibrio entre as perspectivas da vida profissional e sua realizacdo com a
mesma é um dos setores que estabelece uma boa qualidade de vida.

A composicdo das empresas que atuam prestando servi¢cos ao cliente é
formada pela atitude do consumidor, pelas tarefas dos colaboradores incluidos
no contexto e circunstancias fisicas e do ambiente. E uma ocupacé&o habitual,
adversa, com abordagens de informagdes, com processos burocraticos,
determinados pela organizacdo sendo consequéncias da organizacao laboral
(Ferreira & Mendes, 2001).

Para a OMS (Organizacdo Mundial da Saude), a QVT (Qualidade de
Vida no Trabalho) € estipulada como um agrupamento de compreensdes
particulares de vida nos campos de valores e cultura em que estdo, e em
relacdo a seus objetivos, preocupacdes, possibilidades e referéncias no local
de trabalho (ARMOMINO, 2011).

Esses operadores enfrentam distintas imposi¢cées cognitivas como ter
um pensamento agil, foco, boa memdéria, desenvolver frases prontas ao cliente
e fraseologias estabelecidas em momentos desconfortaveis; condicfes
afetivas, como mudancas de humor do consumidor e também fisica, pela
permanéncia na mesma posicdo, sentado, em grande parte do dia, sempre
utilizando a voz em atendimento e méos no teclado e mouse (MATTOS, 2009).

Convém salientar que esses trabalhadores também podem passar por
momentos constrangedores sem deixar de ter “sorriso na voz” e empatia com
o cliente ao outro lado da linha, de terem que suportar a jornada de trabalho em
um mesma acomodacado, o que pode acabar prejudicando o seu corpo. Dessa
forma, os operadores de telemarketing vivem em constante pressdo para
adquirirem os requisitos que a empresa determina.

De acordo com Codo (1999) e Benevides-Pereira(2002), o Burnout faz
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com que o trabalhador perca total entrosamento com seu trabalho, por conta
das pressoes diarias, falta de autonomia, entre outros. As relagfes sociais com
guem sofre de burnout tornam-se problematicas, pois também ndo se importam
com vinculos interpessoais, apresentam comportamentos negativos, sentem-se
mais exaustos e sua produtividade diminui drasticamente junto com sua
gualidade de vida no trabalho.

Com isso o colaborador com sintomas dessa sindrome fica desmotivado
para com suas atividades no trabalho, pela constante cobranca e falta de
autonomia. Afasta-se também de seus colegas de trabalho e ndo dar mais
importancia a esses vinculos, sentindo-se sempre cansado e assim diminuindo
seu empenho.

Ressalta-se que quando esses colaboradores s&o universitarios,
podemos citar alguns pontos relevantes que podem impactar a qualidade de
vida, como: mais horas em ambientes de estudo, vinculo entre aluno e
docente, escassez de lugares para descanso, minimo de horas para repouso,
alimentacdo irregular, falta de exercicios fisicos, ademais aflicdo e exigéncia
pertencente a atuacdo académica, etc. (MARTINS; FAGUNDES; MOREIRA,
2017).

Duarte, Borin e Almeida (2010) relatam que os programas sobre
gualidade de vida no trabalho precisam ser usufruidos como meio de reducéo
de tensdo e estafa, buscando o tdo desejado bem-estar por seus
colaboradores, que assim se sentirdo mais dispostos e mais motivados para o
desenvolvimento ndo somente de si mas de todos que trabalham na empresa.

Logo, os programas de qualidade de vida no trabalho sdo disponiveis
para esse operadores reduzirem seu estresse diario que obtém em seus
atendimentos, sendo voltados a saude do colaborador objetivando uma
melhoria nas relacdes no local de trabalho mediante treinamentos de lideranca,
incentivo a alimentacdo saudével, exercicios fisicos como também ser feito um
simples alongamento ou uma meditacdo para sentir-se mais relaxado.

Alves (2011) especifica determinadas acdes e seus consideraveis
resultados em atividades fisicas, pois pode proporcionar disposicdo, tolerancia
ao estresse, aumento no desenvolvimento de tarefas, precaucéo e reabilitacido
de problemas no ambiente de trabalho; treinamentos, analise de desempenho

e plano de cargos e salarios, para aprimoracdo de atividades, meios de
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motivacgéo, crescimento na produtividade; ter orientacao de especialistas como
de uma nutricionista prevenindo obesidade, limitacdes de drogas, &lcool,
antitabagismo, para reducdo de acidentes de trabalho, acréscimo de auto-
estima, diminuicdo de doencas, boa convivéncia entre 0s colegas; e
organizagao para aposentadoria, com a intengao de descobrir novas aptidoes e
beneficios da vida familiar e social do colaborador.

Bohlander, Snell e Sherman (2005) também relatam algumas formas de
minimizar o estado de estresse no local de trabalho, de acordo com a ordem a
seqguir:

a) Construa relacionamentos gratificantes com os colegas.

b) Converse francamente com gerentes ou com funcionarios sobre
preocupacfes pessoais ou de trabalho.

c) Prepare-se para o futuro mantendo-se a par de provaveis
mudancas nas exigéncias de trabalho.

d) N&o exceda suas habilidades e capacidades.

e) Estabeleca prazos realistas; negocie prazos razoaveis com 0s
gerentes.

f) Aja agora nos problemas ou preocupacdes importantes.

g) Reserve periodos de trabalho durante os quais as interrupcdes
sejam evitadas.

h) Quando se sentir estressado, encontre tempo para desligar-se ou
relaxar.

i) Nao deixe coisas triviais assumirem importancia; lide com elas
rapidamente ou encaminhe-as para outros.

j) Faca intervalos breves e saia de sua area de trabalho, para mudar
de ritmo. (BOHLANDER, SNELL e SHERMAN, 2005, p. 359).

Conforme assinalado acima podemos afirmar ser essencial para esse
colaborador ter um bom relacionamento com seu colegas, preparando-se para
as situacfes em seu ambiente de trabalho e também possuir um tempo para
descanso quando sentir-se sobrecarregado.

Leite e Melo [s.d] citam certos recursos basicos para que o operador
tenha um apropriado local de trabalho e possa realizar suas atribuicdes
buscando a qualidade de vida:

1. Capacitacao: o treinamento € indispensavel;

2. Banheiro: os colaboradores podem ir na hora que precisarem realizar

suas necessidades;
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3. Pausa: para diarias de 6 horas, € necessario o colaborador ter um
intervalo de 20 minutos para refeicdo e descanso, também 2
intervalos de 10 minutos seguidos. Nas diarias de 4 horas, deve ser
disponibilizado um intervalo de 10 minutos;

4. Ambiente: necessério ter um espaco para refeicdes e repouso dos
operadores;

5. Mesa de trabalho: necesséario ter 90cm de largura e 75cm de
profundidade;

Cadeiras: acolchoadas, com suporte de cinco pés e regulagem;

7. Ar condicionado: é exigido o uso, de acordo com a ANVISA e o
Ministério da Saude com temperatura determinada entre 20°C e
23°C;

8. Prevencao: as organizacbes necessitam dispor de programas de
vigilancia epidemiologica;

9. PPD’s: mobiliario ajustado para colaboradores que possuem
deficiéncia;

10. Voz: as organiza¢cGes devem estabelecer conversacfes que possam
beneficiar pequenas pausas e preservar excessos vocais nos
operadores.

Portanto, de acordo com o que foi exposto anteriormente, essas sao as
condicbes para que esse colaborador possa realizar suas atividades de
trabalho de modo seguro, usufruindo de seus descansos estabelecidos e suas
acomodacdes apropriadas sem prejudicar sua estrutura fisica.

Rego (2008) expbe que o operador permanece entre 85% e 90% de sua
diaria de trabalho com absoluto foco ao computador, além de um headset em
seu ouvido com demandas de cliente. Outro fator que é necessario pontuarmos
€ a frequéncia de um supervisor sempre cobrando resultados, no qual o
ambiente torna-se para esse colaborador um local de sofrimento e adoecedor
pela constante presséao.

Venco (2006) relata que para esses colaboradores, seus superiores sédo
normalmente autoritarios e parciais, sem aberturas em relacdo a conversas a
respeito do trabalho e seu andamento. Essa pressao suportada revelam aos
operadores, que seus supervisores também passam por cobrancas similares e

gue devem através de sua funcdo, reforcar o &nimo na equipe para se
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trabalhar.

O operador de telemarketing passa a maior parte de seu tempo de
trabalho com o headset em sua cabeca vinculado ao fone no ouvido, com
atencéo total aos procedimentos no computador. Com a pressao diaria de seus
superiores que sao restritos a conversas ou qualquer tipo de solicitacdo que
esse colaborador necessite.

A falta de reconhecimento profissional é outro fator fundamental
encontrado durante as andlises realizadas, diminuindo as expectativas dos
colaboradores com seu crescimento profissional, desencorajando-os a prestar
o melhor atendimento. Ressalta-se também que a crescente cobranca por
resultados para poder suprir as metas estabelecidas pela empresa, acaba
tornando o ambiente de trabalho exaustivo e estressante.

Santos, Santos e Masculo (2005) enfatizam também as condi¢bes do
ambiente de trabalho como ruidos, calor, a privacdo de independéncia,
situacOes psicoldgicas, sociais e fisicas, como sendo inaceitaveis, pois agem
como estimuladores de uma exaustdo nos operadores ocasionando desgosto,
diminuicdo de resultados e falta desempenho no trabalho. Convém pontuar
também que outro fator que também prejudica o atendimento e que pode
causar estresse nos operadores sdo situagcbes que atrapalham sua
comunicacdo com o cliente, como barulhos no local, acomodacbes
desconfortaveis, minimizando sua produtividade.

Ainda de acordo com Santos, Santos e Masculo (2005) essas condi¢cdes
de risco sdo capazes de induzir no meio social e na funcdo psiquica dos
operadores de uma maneira confusa e repentina, causando reacdes ao
estresse e com o0 surgimento de doencgas; nesse contexto podemos citar
reacdes que podem ser consideradas como comportamentais (uso de drogas,
ingestdo de bebidas alcoolicas, agressividade, auséncias no trabalho),
fisiolégicas (tensdo muscular, acréscimo da pressdo arterial, cardiaca,
respiratéria) e emocional (nervosismo, desgosto no trabalho, aflicdo).

A escassez de questionamento sobre a introducdo de politicas
informativas, programas direcionados ao bem estar no ambiente de trabalho,
como também, o acompanhamento psicolégico se apresentam como um grave

abismo, pois, sao intervengdes fundamentais para impedir o crescimento desta
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sindrome, seja em seu ambiente de trabalho ou por meio de atendimento
psicolégico privado.

Portanto diante de impactos nas varias dimensGes de vida dos
operadores, salientamos a relevancia de um cuidado com sua saude mental
como forma de uma melhoria em sua qualidade de vida. Nesse tocante,
enfatizamos a necessidade de um acompanhamento de profissionais,
principalmente de um psicélogo, pois esses sentimentos diarios que emergem
no ambiente laboral poderao ser acolhidos, compreendidos e ressignificados.

5.2 O FAZER DA PSICOLOGIA E O OPERADOR DE TELEMARKETING

Aparecendo ao fim do seéculo XIX, em congressos, publicacoes,
universidades, a funcdo do psicologo passou por algumas transformacdes
influenciadas pelos campos culturais, historicos e sociais (MALVEZZI, 2010).

No seéculo XXI, o psicologo recorre a meétodos e processos que
propiciam entender varios conceitos e interceder em distintos acontecimentos,
ajudando na forma de geracéo de qualidade de vida. Qualquer e toda atividade
desse profissional deve ser embasada no Cédigo de Etica do psicélogo tal qual
na Declaracdo Universal dos Direitos Humanos (CONSELHO FEDERAL DE
PSICOLOGIA, 2005).

De acordo com Roudinesco & Plon, (1998) a psicoterapia refere-se a
um meétodo de tratamento psicolégico exercido por um profissional treinado
para tal, que tem por objetivo auxiliar as pessoas a lidarem de forma mais
saudavel com suas dificuldades e sofrimentos.

Portanto torna-se relevante que o operador procure ajuda psicoterapica
guando alguma situacéo laboral o incomode, pois o profissional de psicologia o
ajudara a lidar com as condi¢cdes que deixa esse colaborador estressado e
angustiado, assim iniciando um tratamento. Nesse sentido, 0 psicoterapeuta
pode ajudar o operador num processo de autoconhecimento (fatores que
eliciam conflitos, valores, atitudes, motivacfes etc) para apartir dai poderem
juntos elaborar estratégias de enfrentamento diante de diversas situagfes de
vida.

A atividade desse profissional apenas foi instaurada no ano de 1962 na
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lei 4.119 (BRASIL, 1962) e a partir disso dispbe de uma caracterisitica
multifuncional sendo realizada em indmeros locais de forma social, clinica e
organizacional (BASTOS, GONDIM; RODRIGUES, 2010).

Atualmente, a &rea da psicologia permanece em constante
desenvolvimento sendo executada em mudltiplas condigcbes de vida, e um
desses cenarios sdo os locais de trabalho, podendo ser associacdes ou
instituicbes, sendo uma importante circunstancia de inclusdo desse profissional
com uma juncéo trabalhista (CONSELHO REGIONAL DO PARANA, 2005).

Em territorio brasileiro, o trajeto da Psicologia Organizacional e do
Trabalho teve seu inicio na psicologia industrial a datar dos de 1930, através
dos modos de selecdo de pessoas e dos testes psicotécnicos (sao
instrumentos utilizados para avaliar perfil de diversas habilidades do individuo),
evoluindo para a psicologia organizacional, denotando destaque no rendimento
das organizacdes e se direcionando para atividades com grupos.

De acordo com Zanelli (1992), tendo como intuito de identificar e analisar
as necessidades consequentes das atividades de trabalho do psicologo
organizacional brasileiro e suas inter-relacbes com a formacdo profissional,
concluiu-se que a falta de apreensao critica da realidade e a falta de dominio
cientifico resume a realidade da formacédo. Apontou uma escolha a ser feita:
"ou se move a psicologia mais vigorosamente para o ambito da aplicacdo
organizacional ou se deixam as organizacfes para outros campos de aplicacao
cientifica" (p. 206). Ademais, a psicologia do trabalho apontou interesse nas
demandas sobre saude, atentando-se além dos locais de trabalho (ZANELLI,
BASTOS; RODRIGUES, 2014).

Vasques-Menezes (2002) também convoca ter atencdo na atuacgao
clinica que ocorrem em consultorios, pois contém episédios direcionados ao
trabalho que o profissional necessita interferir. Nesse cenario, o psicoterapeuta
precisa estar alerta a situacdes as quais tém relacdo com o ambiente de
trabalho como por exemplo, sindrome de burnout, indicacdes de angustia,
depressao, falta de autoestima, etc.

O profissional de psicologia que realiza seu atendimento em
consultorios, possui uma relacdo mais reservada e proxima entre colaborador e
profissional, pois o contato, a periodicidade das sessdes e a confianca se

tornam basilares quando comparados com sua atuagdo no ambiente de
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trabalho ou empresa.

Em situacbes em que as queixas do paciente colaborador gira em
torno do ambiente laboral, o especialista necessita procurar através de suas
técnicas e conhecimentos especificos proporcionar saude psicologica aos
operadores, expandindo estratégias que diminuam a angustia, ansiedade e
favorecam um boa qualidade de vida (Sato, 2013 apud Ferreira; Maciel, 2015).

Em outras palavras, é habilidade do profissional de psicologia introduzir
atividades que possam beneficiar aos colaboradores com o objetivo de
enaltecer as aptidoes humanas resultando em um progresso sadio, bem como
promover acdes de reflexdo e autoconhecimento na possibilidade de modificar
uma pratica laboral “fatigante” em “equilibrante”, oferecendo versatilidade no
local de trabalho de uma forma que o colaborador possa ter autonomia acerca
de suas disposicoes na empresa (Ferreira; Maciel, 2015).

E importante comentar que fora do seu ambiente de trabalho em
consultorios, o psicologo pode oferecer assisténcia e suporte nas empresas de
call center ndo somente para atendimentos aos operadores, mas realizando
procedimentos como recrutamento, selecdo, aplicacdo de testes, etc na area
de Recursos Humanos.

Atualmente a presenca deste profissional nas empresas € de muita
importancia, principalmente nas area de telemarketing, pois ha a Norma
Regulamentadora (NR 17) para esses colaboradores. Nesse tocante podemos
destacar que nas definices dessa norma sao atribuidas apenas preocupacdes
com o ambito fisico, sendo a condicao psiquica esquecida, o que ja nos remete
a uma preocupacdo com a saude mental dos trabalhadores bem como a

urgéncia de um olhar mais holistico do sujeito.
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6.CONSIDERACOES FINAIS

Diante do que foi apresentado, entende-se que a sindrome de burnout
estd cada vez mais evidente na vida dos operadores de telemarketing,
causando assim, diversos problemas ndo somente em sua esfera profissional,
mas como também em sua esfera social, fisica e mental, podendo em alguns
casos ser motivo de afastamento do operador de suas atividades ocupacionais.

Ao final do estudo foi verificado a estafa mental como fator
predominante para o desenvolvimento da sindrome, onde os operadores
dividem suas horas trabalhadas entre atendimentos rapidos e precisos,
juntamente com utilizacdo de diversos softwares, para a manutencao do
atendimento e propor alternativas para os clientes com cada adversidade
encontrada nos mesmos.

A frente de uma tela de computador diariamente e 6 horas por dia, com
a funcdo de oferecer um bom atendimento e sempre ouvindo cobrancas de
seus superiores, esse colaborador ndo usufrui de seus descansos obrigatorios,
com uma alimentacéo insuficiente e sem nenhum repouso adequado.

Estes operadores necessitam de um cuidado ndo somente fisico que as
empresas oferecem, uma mesa de trabalho ajustada, uma cadeira com um
bom apoio e estofada, mas também um amparo multidisciplinar, ndo apenas de
um profissional de psicologia, porém, este ira oferecer um suporte para suas
emocdes do dia a dia, como por exemplo estresse, angustia, medo, exaustao,
etc. Sendo este fundamental para a saude desse trabalhador.

Chegamos a conclusdo que a sindrome de burnout em operadores de
telemarketing € um problema significativo, e que, precisa de mais atencéo por
parte das empresas responsaveis no ramo, onde, ndo se é visto interesse das
mesmas em combaté-la, nem em sua prevencao, focadas apenas em atingir os
resultados estipulados a cada més. Portanto, percebe-se que as organizacdes
apenas cobram dos colaboradores por um atendimento ao cliente de forma
eficiente, esquecendo que 0s mesmos suportam essas pressdes diariamente,
nao possuindo a oportunidade de dialogar com alguém préximo ou mesmo com

um profissional, colocando-os em situacdes de extrema carga emocional.
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