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BEZERRA, Eduardo Breno Nascimento. A atividade de teleatendimento: repercussoes
para a saude do trabalhador e para as organizacées. 53 folhas. Monografia (Bacharelado
em Administracao) — Universidade Federal de Campina Grande, Paraiba, 2014.

RESUMO

As transformacgdes ocorridas no mundo trabalho tem gerado grandes mudangas no contexto
laboral sobretudo devido a tendéncia da terceirizacdo e das subcontratagdes, implementada
pelas novas formas de gestdo. Nesse cendrio, podem ser encontradas as empresas de
teleatendimento. A atividade de trabalho desenvolvida nessas empresas traz consigo
implicagdes diversas para a saude dos teleatendentes, principalmente devido ao rigido
controle do comportamento, da fala, do tempo e das variabilidades do relacionamento com o
publico, pares e chefias. Desse modo, esse trabalho buscou refletir sobre o impacto que a
atividade do teleatendimento tem para a satde dos trabalhadores e como isso repercute para
essas empresas. Assim, por meio de uma revisao bibliografica, foram visitadas as obras de
autores que discutem a realidade do mundo do trabalho, a relacao entre trabalho e satide, bem
como foi realizado um levantamento de estudos sobre o teleatendimento nas bases de dados
eletronicos SciELO e Periodicos CAPES. Nos estudos consultados, percebeu-se que a
atividade de trabalho dos teleatendentes tem impactado a satide dos mesmos, ocasionando
diversas enfermidades a esses individuos. Esse fato, além de se apresentar como um fator de
sofrimento no trabalho dos teleatendentes, intensificam a precarizacdo das relagdes de
trabalho presentes nessas organizagdes. Por outro lado, verificou-se ainda que essa atividade
traz consequéncias para as proprias empresas, que tem que lidar com os altos niveis de
rotatividade, absenteismo, afastamentos do trabalho e ocorréncias de ac¢des trabalhistas. Desse
modo, acredita-se na necessidade da realizacdo de estudos que busquem analisar a gestdo do
trabalho dessas empresas, explorando a questao da satde, do bem estar e da qualidade de vida
dos teleatendentes imersos em um cenario cada vez mais precario, instavel e flexivel.

Palavras-chave: teleatendimento, satide, organizacao do trabalho.



BEZERRA, Eduardo Breno Nascimento. The telemarketing activity: the impact of the
activity on workers health and on the companies. 53 folhas. Monografia (Bacharelado em
Administragdao) — Universidade Federal de Campina Grande, Paraiba, 2014.

ABSTRACT

The changes which occurred in the work world has generated major transformations in the
employment context, mainly because the trend to outsourcing and subcontracting,
implemented by the new ways of management. In this scenario, the telemarketing companies
can be found. Work activity developed in these companies brings several implications for the
health of the attendants, mainly due to the strict control of behavior, speech, time and the
variability found in the relationship with the public, peers and supervisors. This study aimed
to reflect on the impact of the telemarketing activity has on the workers’ health and how this
affects those the companies.Through a literature review, it was investigated the work of
authors who discuss the reality of the working world and the relationship between work and
health. It was conducted in the electronic databases SciELO and CAPES periodicals a search
on the studies about the telemarketing. In the consulted studies, it could be comprehended that
the work activity has affected the telemarketers healthy, causing many diseases. This element,
in addition to be a factor of the telemarketers suffering at work, it intensifies the
precariousness of labor relations in those organizations. On the other hand, it was found that
this activity has consequences for the companies themselves, who have to deal with the high
turnover of staff, absenteeism, sick leave and labor claims. It is believed in the necessity of
studies that seek to investigate the work management of these companies, exploring the issue
of health, well-being and quality of life of telemarketers, which are immersed in an
increasingly precarious, unstable and flexible scenario.

Key-words: telemarketing, health, work organization.
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1. INTRODUCAO

O mundo do trabalho tem vivido uma série de transformacdes ao longo da historia.
Segundo Borges e Yamamoto (2004), foi com o surgimento do capitalismo que se consolidou
as mudangas mais perceptiveis sobre o trabalho. O fato ¢ que hoje verifica-se o surgimento de
novas formas de organizacdo e gestdo, que tem exigido novas configuragdes nas organizagdoes,
solicitando um novo fazer dos individuos na maneira de proceder com relacao a sua atividade
de trabalho.

Nesse contexto, sdo requeridas competéncias muito diversificadas relativas a
capacidade de observacdo, de iniciativa, de intervencdo e de autonomia, consideradas muito
superiores € muito mais complexas que as capacidades exigidas anteriormente. Essas novas
solicitacdes ao trabalhador, a necessidade de um sujeito polivalente, multifuncional e sempre
em constante formacao, aliadas a um contexto laboral de profunda instabilidade, precarizagao,
flexibilidade e de aumento do desemprego, fazem com que as pessoas precisem trabalhar cada
vez mais, e melhor, a fim de garantir seu emprego e o sustento de suas familias.

Nesse cenario podem-se incluir os trabalhadores de empresas de teleatendimento, que
tem como principais representantes as empresas de call centers. Também conhecidas como
centrais de atendimento ou empresas de telemarketing, as atividades desenvolvidas nesse tipo
de servico mesclam elementos modernos, oriundos da &rea tecnoldgica (informatica e
telecomunicagdes) com o uso de formas tradicionais, inspirados na organizacdo cientifica do
trabalho (prescri¢c@o e controle do trabalho).

Segundo Venco (2006) a forte presenca do taylorismo implantada nessas empresas,
sobretudo no que se refere a organizagdo de trabalho, encontra respaldo em dispositivos da
tecnologia. Um exemplo disso sdo os softwares desenvolvidos para as centrais de atendimento,
que ao registrar toda a movimenta¢do nas posi¢cdes de atendimento de cada trabalhador,
intensificam o monitoramento e limitam a autonomia desses trabalhadores.

Ricci e Rachid (2013) complementam que a organizacdo de trabalho presente no
teleatendimento estimula, ainda, a competi¢do entre os trabalhadores, uma vez que os mesmos
necessitam atingir metas individuais e coletivas, levando-os a mais uma forma de controle: o
controle exercido pelos proprios companheiros de trabalho.

Nesse sentido, alguns estudiosos, como a socidloga do trabalho francesa Buscatto
(2002 apud VENCO, 2006) acredita que as empresas do tipo call centers podem ser

consideradas as fabricas modernas devido ao fato da organizagdo do trabalho nessas empresas
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ser marcada pela realizacio de um trabalho repetitivo, falas padronizadas, tempo de
atendimento controlado e controle individual dos trabalhos realizados, reproduzindo assim,
procedimentos industriais.

Dessa forma, pensando nas possiveis repercussoes que o trabalho pode ter para a saude
e a subjetividade dos sujeitos, e do quanto essa relagdo entre trabalho-satide-subjetividade
pode trazer consequéncias para as empresas desse ramo, esse trabalho busca refletir sobre o
impacto que a atividade do teleatendimento, bem como a organizagdo de trabalho presente
nessas empresas, tém sobre a saide dos trabalhadores e como isso reflete na produtividade e
na eficcia organizacional dessas empresas.

Dado a problematica acima, esse trabalho possui como objetivo geral refletir sobre o
impacto que a atividade do teleatendimento tem para a saide mental desses trabalhadores e
como isso reflete nas organizacdes desse setor. Assim, esse trabalho apresenta os seguintes
objetivos especificos: apresentar os modelos de gestdo do trabalho, tendo em vista as
transformagdes ocorridas no mundo laboral, destacando a realidade das empresas de
teleatendimento; conceituar a saude mental e sua relacdo com o trabalho; apresentar as
principais abordagens tedrico-metodologicas que se detém ao estudo dessa diade; e por fim;
verificar, através de uma revisdo em pesquisas ja realizadas na area, em que medida essa
problematica traz implicagdes para as empresas de teleatendimento.

Esse estudo justifica-se devido ao crescimento que o setor de teleatendimento tem
atingido no Brasil. De acordo com dados da Associa¢do Brasileira de Telesservigos (ABT),
em 2006 o pais contava com cerca de 600 mil trabalhadores empregados nesse setor. No ano
de 2012, esse numero ja ultrapassava a cifra de 1,4 milhdo de funciondrios, segundo
informacdes disponiveis no portal do Sindicato Paulista das Empresas de Telemarketing,
Marketing Direto e Conexos (SINTELMARK, 2014).

Este dado aponta ainda para a expansao das grandes empresas de call centers em operacao
no territorio brasileiro. De acordo com o Sindicato de Trabalhadores em Telecomunicacgdes de
Minas Gerais, em busca de mao de obra, muitas dessas empresas comecaram a se expandir em
direcdo as suas regides metropolitanas e a outras regides do Brasil, a exemplo da regido
Nordeste. Nesse cendrio, o estado da Paraiba tem recebido algumas dessas grandes empresas a
nivel nacional e internacional, o que, segundo dados do Governo da Paraiba (2013), t€ém
gerado o equivalente a 11.200 empregos diretos no estado. Hoje, o estado ja conta com trés
grandes empresas do setor, as quais tém buscando se instalar em grandes cidades do estado,
como a capital, Jodo Pessoa, € o municipio de Campina Grande, segundo maior municipio do

estado em termos populacionais.
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Assim, os dados discutidos e apresentados nesse trabalho devem gerar conhecimento a
ser utilizado pelas empresas desse setor, levando-as a permitir em pensar em melhorias nas
condig¢des de vida e trabalho dos seus empregados, contribuindo tanto para a concretizagao de
acoes em Saude do Trabalhador, como na eficiéncia organizacional. Além disso, as
informacdes aqui descritas devem contribuir para o conhecimento académico, bem como
adquirem igual importancia para a area da administragdo, sobretudo devido a emergéncia da
teleatendimento nos ultimos anos.

Desta maneira, buscando responder aos objetivos desse trabalho, no primeiro capitulo,
intitulado “O mundo do trabalho e o teleatendimento” foi descrito como o trabalho foi se
modificando ao longo da histéria e como os modelos de gestdo acompanharam essas
transformagoes, sobretudo nas empresas do setor de teleatendimento. No capitulo seguinte,
buscou-se discutir o conceito de saude mental e sua relagdo com o trabalho, a partir das
principais teorias existente sobre a tematica. Em seguida, no capitulo III, o intuito foi
identificar, por meio de uma revisdo sistematica da literatura, as implicagdes que a atividade
do teleatendimento traz para a saude desses trabalhadores € como essa relagao satde-trabalho
repercute nessas organizagoes.

Por fim, nas consideracdes finais, buscou-se refletir sobre os objetivos propostos nessa
investigacdo bem como condensar o que foi verificado nesse levantamento bibliografico,

propondo a realizacdo de novas pesquisas a partir da compreensao dessa tematica.
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2. ASPECTOS METODOLOGICOS

No que se refere aos aspectos metodologicos, o trabalho que segue pode ser
classificado como uma pesquisa do tipo bibliografica, uma vez que o mesmo compreende um
apanhado tedrico-conceitual sobre o teleatendimento, a organizagdo de trabalho e sobre a
satde mental. Para Lakatos e Marconi (2003) em uma pesquisa bibliografica realiza-se um
apanhado geral sobre os principais trabalhos ja realizados, revestidos de importancia, por
serem capazes de fornecer dados atuais e relevantes relacionados com o tema. Gil (2008)
complementa que esse tipo de pesquisa ¢ elaborada tendo em vista materiais j4 publicados
com o intuito de analisar posi¢des diversas em relacao a determinadas tematicas e assuntos de
interesse.

Desse modo, para a construcdo desse trabalho bibliografico foram visitadas as obras
de autores que discutem a realidade do mundo do trabalho (ALBORNOZ, 2008; BORGES;
YAMAMOTO, 2004; ANTUNES, 2009) e a relagdo entre trabalho e saide (JACQUES, 2003;
CODO; SORATTO; VASQUES-MENEZES, 2004; DEJOURS, 1994; 2004), bem como foi
realizado um levantamento de estudos (artigos, dissertacdes, teses) sobre o teleatendimento
em duas conhecidas base de dados eletronicos, o portal de periddicos da CAPES! e o SciELO
(Scientific Electronic Library Online)®>. O quadro abaixo, resume as informagdes descritas

acima.

QUADRO I - Principais autores visitados para elaboragdo desse trabalho

« ALBORNOZ, 2008; BORGES;
YAMAMOTO, 2004; ANTUNES,
2009

« JACQUES, 2003; CODO;
SORATTO; VASQUES-MENEZES,
2004; DEJOURS, 1994; 2004

» Levantamento de estudos no
portal de periodicos da CAPES
e no SciELO

(Fonte: Elaboragao propria)

! Enderego eletronico do Portal de Periddicos da CAPES: http://www.periodicos.capes.gov.br/
2 Endereco eletronico do SciELO: http://www.scielo.br/



http://www.periodicos.capes.gov.br/
http://www.scielo.br/
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3. O MUNDO DO TRABALHO E O TELEATENDIMENTO

3.1 As transformac¢oes no mundo do trabalho

Ao pensar-se no trabalho de teleatendentes e sua relacdo com a satde e eficacia
organizacional, faz-se necessario refletir sobre o conceito de trabalho e como as modifica¢des
ocorridas no mundo laboral ao longo da histéria influenciaram o surgimento e os modos de
gestdo desse setor. Evidentemente a histéria do trabalho possui diversas nuances que nao
poderdo ser abarcadas nesse pequeno recorte, desse modo a intencdo ¢ de apresentar as
mudangas ocorridas no mundo do trabalho e os diferentes modelos de gestao verificados no
decorrer do tempo, contextualizando nesse cenario as empresas de teleatendimento.

Assim, ao realizar-se um olhar para a historia, verifica-se que o trabalho tem passado
por uma série de transformacdes no decorrer dos tempos, o qual vem ganhando um grande
espaco no campo da reflexdo tedrica. O proprio conceito de trabalho assume muitos
significados ao longo dos anos, sua compreensao ¢ até mesmo dificil na linguagem cotidiana,
de tal modo que Albornoz (2008) destaca o fato do trabalho muitas vezes estar associado a dor,
tortura, fadiga e aflicdo; ser entendido como um conjuntos de esforcos, atividade e exercicios
que visam a transformagdo da matéria natural em objeto de cultura; ou ainda ser definido
como a acao do homem para sobreviver e realizar-se.

Quando consideramos a origem epistemoldgica, verifica-se que a palavra trabalho
deriva do latim #ripalium, termo utilizado para se referir a um instrumento de tortura
(ALBORNOZ, 2008; BORGES; YAMAMOTO, 2004), de modo que seu sentido antigo esta
associado ao estado daquele que sofre. Entretanto, Lhuilier (2005) aponta que essa concepgao
de trabalho como castigo, como algo negativo, oculta o trabalho como algo criativo, como
ultrapassagem dos constrangimentos e do desenvolvimento em si.

Nao se sabe ao certo quando o trabalho surgiu, e tentar indicar um momento exato de
seu surgimento torna-se um grande risco de ndo abranger de fato a sua origem. Apesar disso ¢
possivel se falar do trabalho humano desde os primérdios da humanidade e do surgimento das
sociedades de cacadores e coletores hd mais de 8000 anos a.C. O trabalho, em seus amplos
significados, ¢ ainda identificado nas civilizagdes antigas com o desenvolvimento da
agricultura e com o surgimento do trabalho de escravos capturados nas guerras. Assim, nessa
época percebe-se que o trabalho assume o sentido de um trabalho bragal, de algo desgastante,

e portanto, destinado aos escravos (ALBORNOZ, 2008).
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Entretanto, pouco a pouco, muitas mudangas foram ocorrendo durante a Idade Média,
mudancas que se referem tanto a estrutura da sociedade como as relagdes economicas da
época, entre elas, Albornoz (2008) destaca o desenvolvimento do trabalho artesanal e a
intensificacdo do comércio. E verdade que o comércio ja vinha sendo desenvolvido desde a
antiguidade, tendo como os principais representantes os fenicios, mas esse tipo de atividade
ganha visibilidade a partir do excedente da agricultura e da criagdo de animais praticadas até
entdo, e tal atividade comeca a proporcionar uma fonte de riqueza.

Apesar dessas mudangas, ¢ somente com o advento do capitalismo que se constroi
uma mudanga bem mais visivel na reflexdo sobre o trabalho. Borges ¢ Yamamoto (2004),
destacam que € na visdo capitalista que ocorre uma transformacao do trabalho em mercadoria,
junto a uma concepg¢do de instrumentalidade econémica do trabalho, o qual valia tanto mais
quanto era capaz de aumentar os rendimentos daquele que detinha o capital.

Para Marx (1975, apud BORGES; YAMAMOTO, 2004) a transformacao do modo de
produgdo até entdo vigente (a manufatura) para o modo de produgdo capitalista exige um
parcelamento progressivo do trabalho em suas operagdes. Tal transformacdo possibilita a
massificacdo da produgdo, que por sua vez diminui as possibilidade de que o trabalhador se
identifique com o produto de seu trabalho, de onde advém a concepcao do trabalho como
mercadoria e de alienagao do homem em relagao ao seu trabalho.

Diante desses fatos e de algumas mudangas no cenario econdmico nacional, Albornoz
(2008) afirma que a expansdo capitalista foi a principal responsavel pelo processo que ficou
conhecido como Revolugdo Industrial, podendo ser identificado trés estadgios desse
desenvolvimento tecnoldgico: o primeiro marcado pela invencdo da maquina a vapor, o
segundo caracterizado pelo uso da eletricidade, e por fim, a automag¢do e invengdao do
computador no final do século XIX e inicio do XX, que marcam o terceiro momento desse
desenvolvimento tecnoldgico industrial.

Desse modo, percebe-se que favorecida pela acumulagdo primitiva de capital, a
Revolucao Industrial consolida o sistema capitalista, colocando fim a preponderancia do
capital mercantil sobre o industrial. De acordo com Arruda e Piletti (2007), essa revolugao foi
o principal acontecimento ao longo da histéria que permitiu a substituicdo das ferramentas
pelo maquinario, da energia humana pela energia das maquinas € do modo de produgdo
artesanal pelo sistema fabril.

O conjunto desses fatos socioeconOmicos criaram um contexto favoravel ao
desenvolvimento de uma nova forma de gerenciar o trabalho nas empresas e das fabricas que

entdo surgiam, o que demandou a elaboragdo de uma forma de gestdo que permitisse uma
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organizacdo do trabalho. Desse modo, ¢ nesse contexto que surge a chamada administragdo
cientifica, desenvolvida a partir das proposicdes e experimentos de Frederick Taylor e Henry
Ford.

Enquanto no modelo anterior de funcionamento o operario trabalhava da sua maneira e
o trabalho era ensinado verbalmente pelos proprios trabalhadores entre si, existindo desse
modo vérias formas de se realizar uma tarefa e portanto uma grande variedade de métodos
(ATHAYDE, 2000), com o surgimento do taylorismo/fordismo era necessario racionalizar ao
maximo as operagdes realizadas pelos trabalhadores, combater o desperdicio na produgao,
reduzir o tempo de “cera” e aumentar o ritmo de trabalho.

Segundo Borges ¢ Yamamoto (2004), ao adotar o método de tempos e movimentos
para eliminar os tempos desnecessarios, Taylor propde uma decomposicdo maxima de cada
tarefa em suas operacdes mais elementares, bem como a cronometragem de cada movimento
dos trabalhadores na execucdo das operacdes, radicalizando, assim, a divisdo entre concepgao
e execugao do trabalho.

Nesse sentido, verifica-se que o modelo taylorista desconsidera os movimentos
supérfluos dos operarios, sem a compreensdo que estes poderiam trazer alguma vantagem

para a organizagdo, conforme apresenta Athayde (2000):

“Taylor ignorava os conhecimentos cientificos que destacam a
importancia de relaxamentos e alongamentos na atividade fisica intensa e
sistematica. Ndo considerava o desgaste psicologico consequente a um
trabalho repetitivo, sob pressdo, que pretendia tornar dispensavel a
inteligéncia e o pensamento. Sua preocupacdo com a fadiga fisica ndo
poderia estar separada do aspecto psiquico, pois na verdade o bloqueio
sobre a atividade cognitiva desorganiza a economia psicossomatica,
desprovendo-a de seu mediador” (ATHAYDE, 2000, p. 7).

Esse modelo de gestdao transformou a producdo industrial, expandindo-se para toda a
industria automobilistica nos Estados Unidos, sendo seguido para praticamente todos os
processos produtivos nas principais industrias dos paises capitalistas. Um dado interessante,
apontado pela literatura (ANTUNES, 2009; BORGES; YAMAMOTO, 2004; ALBORNOZ,
2008) ¢ que esse modelo expandiu-se também para grande parte do setor de servigos, o que
indica a forte presenca de algumas caracteristicas desse modelo nas empresas do tipo de
teleatendimento, como serd destacado mais a frente.

Apesar de sua disseminacao e abrangéncia por todo o mundo capitalista, por volta do

final dos anos 60 e inicio dos anos 70 esse modelo de gestdo comeca a apresentar os primeiros
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sinais de exaustdo. De acordo com Antunes (2009) alguns fatores para esse esgotamento
podem ser identificados, entre eles, a explosdo das revoltas do operdrio-massa, que diz
respeito a parcela hegemonica do proletariado da era taylorista/fordista que atuava no espago
produtivo e que teve uma forte expressao nos movimentos pelo controle social da produgao.
Outro fator que contribuiu para o declinio desse modelo de gestdo e produgdo foi o
estancamento econdmico verificado na época.

Para Mészaros (1986 apud ANTUNES, 2009), no que se refere a agdo operaria, o que
estava no centro de suas reivindicagdes era a possibilidade efetiva do controle social dos
trabalhadores e dos meios materiais do processo produtivo, controle esse que havia sido
alienado e subtraido do corpo social produtivo e transferido para o capital, dessa maneira
essas acoes desencadeadas em varias partes do mundo davam grande vitalidade e consisténcia
ao pensamento do controle social do trabalho sem o capital.

Dada a crise vivenciada pelo modelo taylorista/fordista foi necessario o surgimento de
um novo modelo que implementasse um vasto processo de reestruturagdo, € recuperasse o
ciclo produtivo que entrava em crise nos anos 70. E nesse momento que os olhares se voltam
para as empresas japonesas que, frente a discussdo da emergéncia de um novo paradigma de
organizacdo e desenvolvimento industrial, sdo apontadas como figuras representativas da
especializacao flexivel e como uma alternativa ao paradigma fordista (HIRATA, 1996).

O modelo japonés se apresenta entdo como um caminho de expansdo e consolidacdo
do capitalismo industrial. O mesmo nasce no Japao oferecendo um resposta a crise financeira
japonesa apés a segunda guerra mundial (pds-45) e recebe o nome de toyotismo devido seus
principios teres sidos desenvolvidos a partir de experiéncias em uma fabrica da Toyota,
localizada no Japao.

Entre as principais caracteristicas desse novo modelo de gestdo pode-se destacar os
seguintes: se fundamenta no trabalho operdrio em equipe, tem a produgdo vinculada a
demanda num processo produtivo flexivel e com um principio de just in time; funciona com o
principio de estoques minimos, através do sistema kanban; organiza o sistema em circulos de
controle de qualidade; implementa o “emprego vitalicio” ao trabalhador japonés; e desenvolve
uma estrutura horizontalizada, dando espaco ao surgimento da terceirizagdo e da
subcontratacao.

No que se refere a essa estrutura horizontalizada, esse modelo aponta para a
necessidade das grandes empresas recorrerem a empresas terceirizadas e a subcontratagdes.
Leite (1994) afirma que apesar de basear-se numa estrutura produtiva pouco hierarquizada ao

nivel da empresa, esse modelo se apoia num conjunto de pequenas e médias empresas
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subcontratadas que se integram verticalmente, constituindo uma rede. Contudo, Hirata (1996)
salienta que nessas relagdes entre as empresas, muitas vezes, as grandes empresas tem
exclusividade entre os fornecedores o que permite que essas exijam que os critérios de
qualidade e o sistema de producdo estejam conforme os seus critérios.

Apesar de possuir caracteristicas diferentes do modelo anterior, Antunes (2009) aponta
que o toyotismo se assimila ao fordismo vigente ao longo do século XX, mas seguindo um
caminho diferenciado, pois essa nova forma de gestdo reinaugura um novo patamar de
intensificagdo do trabalho, mesclando as formas relativa e absoluta da extracao da mais-valia.

O mencionado autor ainda complementa que:

“O processo de producdo do tipo toyotista (...) supde a intensificagdo da
exploragdo do trabalho, quer pelo fato de os operarios trabalharem
simultaneamente com varias maquinas diversificadas, quer pelo ritmo e a
velocidade da cadeia produtiva dada pelo sistema de luzes. Ou seja,
presencia-se uma intensificagdo do ritmo produtivo dentro do mesmo
tempo de trabalho ou até mesmo quando esse se reduz” (ANTUNES,
2009 p. 58).

Sobre esse aspecto, Hirata (1996) questiona até que ponto o modelo de gestdo japonés
se apresenta como diferente do modelo anterior, ndo sendo este apenas uma atualizagdo
daquele, e prossegue apontando que mesmo que o toyotismo permita um aumento importante
da competitividade e da produtividade industrial, o mesmo exige uma intensificagdo do
trabalho na medida que solicita um trabalhador polivalente, um operario multifuncional.

A assimilacao do toyotismo foi sendo realizada por grandes empresas em varias partes
do mundo, sobretudo no ramo automobilistico, como uma forma de responder a crise do
modelo taylorista. A ampliagdo do modelo toyotista se deu também em varios setores de
atividade (industria, servigos) tanto nos paises centrais como nos paises periféricos.

Como apresentado acima, percebe-se entdo que as mudangas ocorridas no mundo do
trabalho sdo resultado de diversas transformagdes ocorridas no ambito cultural, politico, social
e econdmico da sociedade, de tal modo que o trabalho na atualidade ¢ marcado por uma
grande revolucgdo técnico-industrial, a qual vem prevalecendo as novas tecnologias. Segundo
Cordeiro (2011), hoje exige-se maior qualificagdo técnica do trabalhador na execucdo das
tarefas, capacitacdo para exercer multiplas fungdes, e a predomindncia de horizontalizagao
nos niveis hierarquicos das organizag¢des, devido ao aumento da terceirizagao.

Sobre a terceirizagdo, percebe-se que esse processo tem sido um meio cada vez mais

utilizado pelas empresas com a finalidade de aumentar seus lucros através de uma crescente
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especializacao de suas atividades produtivas, tal modalidade vem se consolidando como parte
das estratégias de flexibilizagdo das empresas propostas pelo modelo de gestdo toyotista
(CORDEIRO, 2011).

Cabe aqui ressaltar que ¢ nesse cenario que as empresas de teleatendimento comegam
a ganhar espaco, pois conforme aponta Silva (2010) a relagdo das empresas com seus
consumidores, seja na tentativa de vender produtos, do atendimento ao cliente ou de pesquisa
de mercado, também seguiu essa tendéncia, e para tanto aos poucos foram sendo contratadas
empresas especializadas na prestacao desse servico.

Aliado a questdo da terceirizacdo e frente as novas configuragdes propostas pelo novo
modelo de gestdo instaurado, pode-se afirmar que as exigéncias do mundo do trabalho
tornaram-se mais fortes, marcadas pela necessidade de sujeitos polivalentes, e de empresas
que tem como eixo importante de suas estratégias a questdo da flexibilidade. Sobre essa
ultima questdo, Lhuilier (2005) aponta que a flexibilidade fez recair sobre os trabalhadores os
constrangimentos de inseguranga ¢ de exigéncias de competitividade, a qual se traduz em
grandes transformagdes na organizagdo do trabalho, concorrendo para a sua precarizagao.

Sobre esse assunto, Cordeiro (2011) afirma que o termo precarizagdo, ao abranger a
ideia de instabilidade e da fragilizacdo, assinala para mudancas pautadas no rompimento dos
vinculos sociais em varios niveis, € ainda para uma constante inseguranca no que se refere a
manuten¢do e/ou obtengdo de emprego, além de intensificagcdo e sobrecarga de trabalho.

E nesse cenario, num contexto laboral de profunda instabilidade, precarizacao,
flexibilidade e sobrecarga de trabalho que podemos situar as empresas de teleatendimento,
com destaque para as centrais de atendimento, uma vez que € a jungdo desses fatores,
sobretudo a questdo da precarizacdo, que promove um dos principais problemas enfrentados
pelas empresas desse setor, e que tem sido abordado em diversos estudos a alta rotatividade
do setor (SILVA, 2004; VIEIRA, 2005; TORRES; ABRAHAO, 2006; VENCO, 2006, 2008;
OLIVEIRA; BRITO, 2011).

Entretanto, antes de iniciarmos uma discussdo sobre os problemas provenientes da
estrutura desse tipo de organizacdo (call centers), faz-se necessdrio compreendermos um

pouco sobre essas organizagdes.

3.2 O teleatendimento e as centrais de atendimento

Entendida como a atividade de atendimento a distancia, geralmente realizado por

telefone, o teleatendimento comeca a ganhar espaco com o processo de terceirizacao
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instaurado pelo novo modelo de gestdo, como destacado anteriormente. De acordo com
Fernandes, Di Pace e Passos (2010), essa atividade surge com a proposta de viabilizar um
contato € uma comunicagdo mais constante e eficaz com o cliente, com o objetivo de estar
mais proximo ao mesmo ¢ melhor lhe atender. Nesse sentido, o teleatendimento ganha novas
dimensdes com o surgimento de grandes empresas especializadas e destinadas a realizagdo
desse tipo de trabalho, que passam a ser conhecidas por call centers ou centrais de
atendimento.

De acordo com Gallais (1999 apud REZENDE; BRITO; ATHAYDE, 2009) os call
centers podem ser definidos, como entidades compostas de operadores organizados para
receber ou emitir chamadas telefonicas em massa, realizando servigos de telemarketing, e
respondendo em tempo real as demandas dos clientes.

Segundo Vieira (2005) a atividade de telemarketing surge por volta dos anos 50 nos
Estados Unidos, contudo apenas na década de 80 ¢ que essa atividade inicia-se no Brasil,
ganhando expressividade apds os anos 90. Entre os fatores que impulsionaram o
desenvolvimento destas empresas no Brasil, Ferreira (2000, apud VIEIRA, 2005) destaca a
criacdio do Coédigo de Defesa do Consumidor, as privatizagdes e expansdo das
telecomunicagdes vivenciadas nessa €poca, a crescente competitividade entre as empresas
deste ramo, assim como, as mudangas culturais ocorridas na sociedade contemporanea.

Além do significativo crescimento nos ultimos anos, as empresas de call centers,
desde sua criagdo, comegaram a chamar a atencdo de pesquisadores por diversos outros
motivos, entre eles podem-se destacar, a natureza da organizacdo de trabalho desse tipo de
empresa e¢ a frequéncia de distirbios mentais e nervosos presentes nessa categoria de
empregados.

Um estudo classico desenvolvido nessa area foi a pesquisa realizada por Louis Le
Guillant em 1956 com as telefonistas das centrais telefonicas em Paris, intitulada de “A
neurose das telefonistas”. Neste estudo, buscou-se compreender a influéncia das condigdes de
vida e de trabalho sobre a saude, e percebeu-se que as telefonistas, eram acometidas por uma
‘sindrome subjetiva comum’ de fadiga nervosa, em graus diversos, que se manifestava entre
outras caracteristicas, pelas alteracdes do humor e do cardter, distarbios do sono e um
conjunto de manifestacdes somaticas variaveis.

Segundo Rezende, Brito e Athayde (2009), muitos estudos passaram a ser
desenvolvidos entre as décadas de 70 e 80, sobretudo observando o fator “pressdo temporal”
apontado na pesquisa realizada por Le Guillant. Entre esses estudos, Balka (1995, apud

REZENDE et al, 2009), no final dos anos 80, analisando as inovagdes tecnoldgicas nos call
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centers, percebeu que elas produziram fortes mudancas nas atividades dos teleatendentes,
como a intensificagdo do trabalho e a diminui¢do da autonomia e dos niveis de apoio social
dos colegas.

No Brasil, diversos estudos empiricos também vém sendo realizados em centrais de
teleatendimento. Em um estudo desenvolvido por Venco (2006) em duas empresas
terceirizadoras de servicos de teleatendimento, no estado de Sdo Paulo, verificou-se que a
tecnologia vem sendo utilizada a servigo do aperfeicoamento do controle de trabalho e que
existe uma grande pressao das geréncias, para com os operadores, visando o aumento da
produtividade.

Fernandes, Di Pace e Passos (2010) destacam ainda que além das formas de controle
explicitas, existem também formas de controle consideradas mais “sofisticadas”, que diz
respeito a uma avaliagdo da produtividade individual dos teleoperadores, o que estimula a
competitividade entre os operadores interferindo na formagdo de grupos sociais no trabalho,
importantes para a saude psiquica no ambiente de trabalho.

Levando-se em conta esses dados sobre o teleatendimento, bem como as
caracteristicas do atual contexto de trabalho, que exige cada vez mais dos funciondrios,
devido a intensificacdo, sobrecarga, ritmo e jornada de trabalho, todos esses dados apontam
para a necessidade de uma analise acerca de como esse trabalho pode entdo impactar a vida e

a saude dos trabalhadores que se encontram ai engajados.
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4. A SAUDE E SUA RELACAO COM O TRABALHO

Frente as diversas transformacdes verificadas no processo de trabalho, bem como as
novas exigéncias de qualificacdo profissional, polivaléncia de fungdes e a intensificacao dos
ritmos de trabalho, discutidas no capitulo anterior, ¢ ainda pensando nas possiveis
repercussdes que o trabalho — em geral, mas mais especificamente o trabalho de
teleatendentes — pode ter para a satde e a subjetividade dos sujeitos, se faz necessario
entender a relacdo existente entre saude mental e trabalho.

Para a Organizagdo Mundial de Satde (OMS), a saude pode ser entendida como “um
estado de completo bem-estar fisico, mental e social, ¢ ndo somente a auséncia de
enfermidade ou invalidez” (OMS, 1948 apud DEJOURS, 1986). Entretanto, Dejours (1986)
baseando-se no conceito de saude e na no¢do de normalidade proposto por Canguilhem (como
sera apresentado mais adiante), entende que essa conceituagdo ¢ complexa, uma vez que nao
se pode definir um estado de bem-estar e conforto social, mas sim um estado do qual
procuramos nos aproximar.

Partindo dessa critica, Dejours, Dessors e Desrlaux (1993) apresentam trés elementos
a serem considerados nessa nova configuragdo da concep¢do de saude: a fisiologia, a
psicossomatica e a psicopatologia do trabalho. Da primeira apreende-se a ideia de que um
organismo estd em constante mudan¢a ndo se encontrando, desse modo, num estado de
estabilidade. A psicossomadtica, por sua vez, traz conhecimentos e experiéncias que permitem
a relagdo entre o organico e o mental, de modo que, ¢ possivel perceber que ndo existe um
estado de bem-estar, ¢ sim um espago para desejos, esperangas € objetivos. Por fim, os
estudos da psicopatologia do trabalho contribuem para essa critica, ao afirmar que o trabalho ¢
um elemento fundamental para a satde, e que se 0 mesmo pode ser perigoso para satde dos
trabalhadores, a sua auséncia, o ndo-trabalho, também o é.

Ainda sobre o conceito de saude, Canguilhem (2014) realiza algumas reflexdes sobre
os conceitos daquilo que poderia ser considerado normal ou patologico, de tal modo que, para
o autor o homem normal ndo ¢ aquele que se encontra em perfeito estado de bem estar, mas
aquele que mesmo ao adoecer consegue afastar a doenca. Desse modo, para Canguilhem, o
conceito de saide enquanto auséncia de enfermidades e patologias, caracterizando o que
poderia ser considerado um sujeito normal, ndo existe, nao € possivel.

Bonetti (2004), fazendo uma releitura das obras de Canguilhem, afirma que segundo
os pressupostos desse autor, o individuo imagina o que ¢ ndo estar doente e age na

concretizagao deste imaginario, de tal modo que para ser normal ¢ necessario ter em mente o
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conceito de equilibrio e adaptabilidade, sendo ainda necessario considerar o meio externo e o
trabalho que o organismo ou suas partes devem efetuar.

A partir dessa logica, ndo ¢ possivel uma defini¢ao perfeita sobre normal e patoldgico,
nem uma unica concepgao de normalidade, mas sim, distintas normalidades, onde o conceito
de saude engloba as mais diversas maneiras de interagio do homem com os seus

acontecimentos e experiéncias da vida.

4.1 A visibilidade da relacao saude-trabalho

De acordo com o exposto, sobretudo a partir dessa nova concepgao de satde, percebe-
se que a questdo referente ao vinculo existente entre o trabalho e a saude mental vem
despertando a atencdo de alguns pesquisadores ja faz muito tempo, com evidéncias de estudos
que datam o século XVII, contudo é em meados da década de 50 do século XX, com os
estudos da Psicopatologia do Trabalho, que esse fendmeno passa a ser mais analisado (CODO;
SORATTO; VASQUES-MENEZES, 2004). Os estudos realizados por Le Guillant, por volta
da 1956, costumam ser considerados um marco importante sobre essa questao, uma vez o
mesmo buscou compreender a influéncia das condi¢des de vida e de trabalho sobre a saude de
algumas categorias profissionais entre elas as telefonistas parisienses (como elucidado no
capitulo anterior) e as empregadas domésticas.

Contudo, nos ultimos anos tem se verificado um maior interesse pelas questdes
relacionadas a essa diade trabalho e satide, e um aumento significativo nas investigacdes que
buscam compreender essa relagdo. De acordo com Silva et al/ (2009) esse aumento no
interesse, bem como da realizagdo de estudos, pode ser entendido devido ao cendrio
contemporaneo potencializar as consequéncias para a satde do trabalhador, o que pode ser
verificado pelo aumento de transtornos mentais e do comportamento identificados com o
trabalho.

Segundo dados do Anudrio Estatistico da Previdéncia Social, no ano de 2012 o
numero de afastamentos do trabalho por transtornos mentais € comportamentais ocuparam o
terceiro lugar no pais, ficando atras apenas das doencas do aparelho digestivo e das doengas
relacionadas ao sistema osteomuscular e ao tecido conjuntivo, que ocupam, respectivamente,
o segundo e o primeiro lugar (MINISTERIO DA PREVIDENCIA SOCIAL, 2012).

Quando se considera as condi¢des que podem levar o trabalhador a situagdes de

sofrimento ou adoecimento fisico ou mental no trabalho, percebe-se que ndo ¢ apenas uma,
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sendo varias situacdes, contudo entre elas podem ser identificados fatores como o ritmo de
trabalho, jornadas extenuantes, controle de pausas, trabalho noturno, pressoes de clientes,
pares e/ou chefias (SILVA el al, 2009).

Atualmente o Ministério da Saude (2008) por meio da portaria MS N° 1339/1999,

admite os seguinte transtornos mentais e do comportamento relacionados ao trabalho:

QUADRO II - Transtornos Mentais ¢ do Comportamento relacionados ao Trabalho

Doencas relacionadas ao Trabalho CID

Deméncia em outras doencas especificas classificadas em outros locais (F02.8)
Delirium, nao-sobreposto a deméncia, como descrita (F05.0)
Transtorno cognitivo leve (F06.7)
Transtorno organico de personalidade (F07.0)
Transtorno mental orginico ou sintomatico ndo especificado (F09.-)
Alcoolismo crénico (relacionado ao trabalho) (F10.2)
Episodios depressivos (F32.-)
Estado de estresse pos-traumatico (F43.1)
Neurastenia (inclui sindrome de fadiga) (F48.0)
Outros transtornos neurdticos especificados (inclui neurose profissional) (F48.8)
Transtorno do ciclo vigilia-sono devido a fatores ndo-organicos (F51.2)
Sensacao de estar acabado (sindrome de burnout, sindrome do esgotamento (Z73.0)
profissional)

(Fonte: Elaborado com base nos dados disponiveis na portaria MS N° 1339/1999)

Evidentemente percebe-se que essa relagdo de transtornos pode ser muito maior
sobretudo porque no mundo do trabalho o individuo pode estar submetido a situagdes as mais
variadas que lhe causem constrangimentos diversos, como o caso do assédio moral,
acarretando quadros nao dispostos na relacdo mencionada acima.

Ao observar-se 0 impacto que esses transtornos mentais e/ou comportamentais tem
causado na saude do trabalhador, percebe-se que definir um nivel de disfuncdo e incapacidade
ocasionado por essas doengas € uma tarefa dificil, contudo, a Organizagdo Pan-Americana da
Satde (2001), baseada nos parametros da Assisténcia Médica Ambulatorial (AMA), aponta

quatro indicadores que permitem perceber esse impacto, sao eles: limitacdes em atividades da
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vida didria; exercicio de fungdes sociais; o nivel de concentracdo, persisténcia e ritmo; € o
grau de deterioragcdo ou descompensagao no trabalho.

No que se refere as limitagdes em atividades da vida didria, estas dizem respeito ao
numero de atividades ligadas ao autocuidado, comunicagdo, viagens, repouso, atividade
sexuais e de lazer, que se encontram prejudicadas ou restritas. O indicador do exercicio de
funcdes sociais refere-se a capacidade do individuo de interagir e comunicar-se com outros
(familia, amigos, vizinhos, colegas de trabalho) sem alteragdes, agressdes ou isolamento do
individuo. No que tange ao nivel de concentragdo, persisténcia e ritmo, esses referem-se a
capacidade de manter a atengdo focalizada o tempo suficiente para permitir a realizacdo de
tarefas desenvolvidas no lar, na escola ou nos locais de trabalho. E por fim, o indicador de
deterioragdo ou descompensagdo no trabalho refere-se a manifestagao de sinais e sintomas de
transtorno mental ou comportamental impedindo os individuos de manterem as atividades da
vida didria, as fun¢des sociais e a capacidade de completar tarefas (ORGANIZACAO PAN-
AMERICANA DA SAUDE NO BRASIL, 2001).

Ao analisar-se mais diretamente a situacdo de trabalhadores de empresas de
teleatendimento, percebe-se que esses trabalhadores também tem sido acometidos por varios
tipos de transtornos relacionados a atividade de trabalho que desempenham. Esse quadro
ganha ainda mais alguns agravantes sobretudo devido as condigdes e a organizacdo do
trabalho presente nesse tipo de organizacao.

De acordo com Fernandes, Di Pace e Passos (2010), o trabalho informatizado, de alta
tecnologia presente nessas empresas tendem a eliminar ou restringir em muito a iniciativa e a
autonomia do trabalhador em relagdo as suas tarefas bem como a dificultar a manifestacao da
subjetividade no processo produtivo, o que por sua vez pode trazer impactos para a saude

desses trabalhadores.

4.2 Abordagens tedrico-metodologicas em saude mental e trabalho

Para estudar esses impactos, ndo apenas no cenario do teleatendimento, mas nas mais
diversas situacdes de trabalho, muitas teorias vem sendo utilizadas, contudo, de acordo com
Codo, Soratto e Vasques-Menezes (2004), devido a utilizagdo e abrangéncia tedrico-
metodoldgica, convencionou-se identificar trés grandes abordagens para esse estudo: as

teorias sobre o estresse, a teoria epidemioldgica ou diagndstica e a psicodindmica do trabalho.
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4.2.1 As teorias sobre o estresse

As teorias sobre o estresse surgem a partir da grande popularidade que o termo foi
ganhando no mundo cientifico, assim como nos meios de comunicagdo. Segundo Jacques
(2003) o termo estresse tem origem na fisica, sendo utilizado para se referir ao desgaste de
materiais submetidos a grandes quantidades de pesos, e passa a ser utilizado pela medicina
fazendo alusdo a uma sindrome geral de adaptacdo. Contudo, essa nogao biologica ¢ ampliada
para outras areas do conhecimento, de modo que, conforme ressalvam Filgueiras e Hippert
(2010), hoje encontra-se uma apoderacdo do conceito de estresse a ponto de verificar-se
pesquisas sobre estresse psicoldgico, social, biopsicossocial, ambiental, profissional, entre
outros.

Para Glina e Rocha (2000 apud JACQUES, 2003) o estresse nao pode ser considerado
uma doenga mas sim uma tentativa do individuo de se adaptar as situacdes, e que apesar de
ndo ser algo relacionado apenas ao trabalho, o trabalho lhe confere grande importincia,
transformando-se em um dos principais fatores que o desencadeia.

Dessa forma muitos estudos passam a ser realizados com o objetivo de identificar
quais as caracteristicas das organizacdes e do trabalho contribuem para o desenvolvimento do
estresse. Para Codo, Soratto e Vasques-Menezes (2004), esses estudos, ainda que utilizem
modelos teodricos diferentes, admitem a mesma definicdo de estresse, que em seu contexto
compreende um estimulo externo (relacionado ao trabalho), respostas a esse estimulo,
sobretudo psicologicas, e uma variedade de consequéncias perpassando, entre outros
instancias, pela questdo do bem-estar.

Outro ponto comum a essas teorias sobre o estresse, diz respeito as fases que esse
constructo possui, dessa forma, € possivel encontrar trés principais fases, que correspondem a
fase de alarme (ou alerta), a fase de resisténcia e a fase de exaustdo (CODO; SORATTO;
VASQUES-MENEZES, 2004). Na fase de alarme, caracterizada pela liberagdo de corticoide e
adrenalina, o individuo apresenta uma reagdo de luta, fuga ou emergéncia mobilizando-se
frente a algum tipo de perigo externo. Na segunda fase, o sujeito tenta manter o seu equilibrio,
de modo que ele pode se adaptar ao problema ou elimina-lo. Quando o individuo ndo logra
esse equilibrio e a situagdo de desgaste persiste, tem inicio a terceira fase, a fase da exaustao.
Nessa fase o individuo ndo dispde de muitas formas para reagir ao estressor, apresentando
graves comprometimentos em forma de doenca.

Essa distingdo em fases presentes nas teorias do estresse contribuem ainda para uma

outra classificagdo acerca desse fendmeno, de um lado, aquilo que seria um estresse bom e do
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outro, um estresse ruim, respectivamente conhecidos por Eustresse e Distresse. Para
Filgueiras e Hippert (2010), o eustresse esta ligado a quantidade de estresse que melhora o
desempenho do individuo, e portanto aquele situado nas primeiras fases do estresse, enquanto
o distresse faz referéncia ao excesso da quantidade de estresse, fazendo com que o sujeito
possa ter respostas inadequadas de comportamento, e apresente um quadro de exaustdo
caracteristico da terceira fase.

Sobre essa abordagem tedrica-metodologica, Jacques (2003) afirma que o trabalho ¢
entendido, com maior ou menor grau, como um fator desencadeante do adoecimento, uma vez
que o enfoque dado ao mesmo divide a dimensdo externa e interna em que a natureza do
trabalho se apresenta. A autora ainda afirma que, apesar da grande quantidade de teorias sobre
o estresse, prevalece a utilizagdo de métodos quantitativos para a compreensdo da relagao
satde e trabalho.

Desse modo, percebe-se que as teorias do estresse atuam predominantemente em uma
perspectiva individualizante cabendo a organizacdo do trabalho identificar quais poderiam ser
os agentes estressores que estariam causando o estresse nos funcionarios. Dessa maneira, a
organizacdo deveria empreender esforcos na tentativa de intervir sobre esses agentes,
contribuindo assim para a diminui¢do e ‘controle’ do estresse. Fernandes, Di Passe e Passos
(2010), afirmam que, em geral, as pesquisas realizadas nessa perspectiva promovem uma
certa negligéncia dos aspectos sociais relacionados ao trabalho, sendo esse um dos principais
motivos de criticas que essa abordagem vem recebendo ao longo de seu desenvolvimento e

utilizacao.

4.2.2 Abordagem epidemioldgica

A segunda abordagem que busca compreender as consequéncias do trabalho sobre a
satide mental dos individuos diz respeito a abordagem Epidemiolédgica e/ou diagnostica. Essa
abordagem surge a partir da logica da epidemiologia geral, a qual tem como principal
preocupacao gerar conhecimentos sobre o processo satide-doenga, partindo de uma logica de
multicausalidade das doengas, do planejamento de ag¢des de politicas publicas e da prevengao
de doencas.

De acordo com Codo, Soratto e Vasques-Menezes (2004), a preocupacao com a
realizagdo de estudos diagnosticos da diade satide-mental e trabalho com aspectos

epidemioldgicos tem origem no ano de 1700 com o estudos de Ramazzini, o qual publica o
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livro intitulado “As doengas dos trabalhadores”. Neste livro, Ramazzini buscou apresentar
suas investigacdes sobre o estudo de patologias de mais de 40 categorias profissionais.

Essa abordagem preconiza uma investigagao que possibilite identificar os efeitos do
trabalho sobre a satide mental a partir da multicausalidade e da percep¢do do homem
enquanto ser socio historico, ou seja, uma perspectiva onde ndo sé os aspectos individuais
sejam levados em conta, mas também os fatores econdmicos e sociais. Nesse sentido,
Sampaio e Messias (2010) destacam que entre as dimensdes para a investigacao
epidemiologica, também devem ser consideradas questdes dos individuos como sexo, a idade,
etnia, estado civil e estrutura familiar.

Segundo Jacques (2003) no Brasil essa abordagem tem entre seus principais
representantes o psicologo Wanderley Codo, o qual em conjunto com seus colaboradores tem
desenvolvido estudos como o objetivo de identificar quadros psicopatoldgicos que estejam
relacionados com determinadas categorias profissionais, a exemplo da sindrome do trabalho
vazio entre os bancarios, parandia entre digitadores e burnout em profissionais da educacio.

Desse modo, de acordo com Codo (2010) a metodologia de investigagdo dessa
abordagem deve dar-se de modo interdisciplinar, que mescle aspectos inerentes a organizagao
de trabalho, aos estudos epidemioldgicos, € a0 mesmo tempo, a uma metodologia clinica,
desse modo, fazendo uso de técnicas diversas como observagdes diretas do trabalho,

entrevistas, levantamentos por meio de inventarios e estudos de casos.

4.2.3 A psicodinamica do trabalho

A terceira abordagem que busca compreender as consequéncias do trabalho sobre a
satde mental dos individuos diz respeito a Psicodinamica do Trabalho. Esta abordagem foi
desenvolvida por volta dos anos 80 pelo psiquiatra e psicanalista Chistophe Dejours na Franga.
Dejours, embasado nas ideias de Le Guillant, buscou inicialmente estudar os quadros
psicopatologicos associados ao trabalho, contudo apos algumas pesquisas realizadas, o autor
entende que o mais importante ndo ¢ entender o que adoece o trabalhador, mas sim identificar
como ele se mantém em equilibrio frente as adversidades vivenciadas.

De acordo com Athayde (1993) ¢ nesse momento de mudanca de olhar sobre o
adoecimento no trabalho que se delineia um novo objeto de estudo dessa abordagem, o
sofrimento mental no trabalho, buscando-se compreender os contetidos e significados deste

sofrimento, bem como as defesas por ele suscitadas.
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Para Dejours (2004) toda situacdo de trabalho envolve o sofrimento, sendo este um
elemento central que implica em um estado de luta dos individuos contra os fatores e
acontecimentos que levam em dire¢do ao adoecimento e a doenca mental. O sofrimento, entao,
ndo ¢ algo necessariamente patogénico, mas pode vir a tornar-se quando todas as
possibilidades de adaptacdo ao trabalho para coloca-lo em concordancia com o desejo
individual forem utilizadas e as demais possibilidades estiverem bloqueadas.

Segundo Mendes (2007) a psicodinamica do trabalho propde, entdo, o estudo da
relagdo saude e trabalho a partir da analise da dindmica do contexto de trabalho, sobre o qual
agem forgas visiveis e invisiveis, objetivas e subjetivas, psiquicas, sociais, politicas e
econdmicas que podem tornar o contexto de trabalho um lugar de saude ou de adoecimentos.

Como fator fundamental para se entender as relacdes entre saude e trabalho, Dejours
(2004) elabora uma distingao entre as condigdes de trabalho, que diz respeito as condigdes
fisicas e ambientais do trabalho, e a organizacdo do trabalho, esta ultima relacionada ao
conteudo das tarefas e das relacdes humanas. Desse modo, para o autor a saude passa a ser
entendida como a liberdade de agir do individuo sobre o a organizacao do trabalho e sobre as
relagdes que se desenham nessa esfera.

Outra caracteristica importante que a psicodinamica do trabalho observa, diz respeito a
coletividade do trabalho e ndo aos individuos isolados. Merlo (2010) esclarece que apds o
diagnostico do sofrimento psiquico nas diversas situacdes do trabalho, nessa abordagem nao
se busca desenvolver atos terapéuticos individuais mas realizar-se intervencdes voltadas para
a organizacdo do trabalho na qual os trabalhadores se encontram inseridos.

A psicodinamica do trabalho destaca ainda como aspectos presentes € imprescindiveis
na atividade de trabalho e na sua relacdo com a satde do trabalhador, conceitos como a
mobilizagdo subjetiva e a engenhosidade.

Dejours (2004) define a mobilizagdo subjetiva como um processo caracterizado pelo
uso dos recursos psicologicos do trabalhador e pelo espago publico de discussdes sobre o tra-
balho, o que permite a transformagao das situagdes geradoras de sofrimento em situagdes ge-
radoras de prazer. Desse modo, a mobilizag¢do subjetiva relaciona-se com as contribui¢des dos
trabalhadores para o trabalho, uma vez que se entende que o profissional ¢ um ser ativo, e que
apesar das normas e das prescrigdes, existe sempre um espaco de acdo do sujeito de modo
singular.

Dessa forma, o trabalhador mobiliza no trabalho formas de inteligéncia especificas
proximas daquilo considerado pelo senso comum como engenhosidade, e que a psicodindmica

do trabalho denomina de inteligéncia da pratica, inteligéncia astuta ou ainda inteligéncia do
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operario (DEJOURS, 2004). Essa inteligéncia, enraizada no corpo, nas percepgdes € na intui-
¢do, encontra-se em constante ruptura com as normas e regras ¢ ¢ mobilizada pelo sofrimento,
quando, por exemplo, diante de uma situacao de frustragao os trabalhadores buscam transfor-
ma-las em experiéncias de prazer, sobretudo a partir do uso da criatividade, da invencao e da
subversao dos procedimentos habituais definidos da atividade.

Para Dejours (2004), o impedimento ao exercicio da inteligéncia da pratica, a recusa
da utilizacao desta inteligéncia, ou ainda o ndo reconhecimento dos esfor¢os dos trabalhadores,
em termos de saude, do exercicio dessa inteligéncia, sdo os principais causadores de sofrimen-
to no trabalho.

Nesse sentido, na medida em que o trabalhador contribui com a organizacdo por meio
dessa mobilizagdao subjetiva no trabalho, ele espera em troca uma retribuicdo simbdlica na
forma de reconhecimento, ao passo que busca ter suas iniciativas e vontades reconhecidas.
Esse reconhecimento ¢ um dos principais elementos na relagdo do sujeito com o trabalho
(DEJOURS, 2004).

No que se refere ao reconhecimento no trabalho, Mendes (2007, p. 44) afirma que “¢ o
processo de valorizagao do esfor¢o e do sofrimento investido para realizagdo do trabalho, que
possibilita ao sujeito a constru¢do de sua identidade, traduzida afetivamente por vivéncia de
prazer e de realizagdo de si mesmo”.

Esse processo de constru¢do da identidade e sua relagdo com o reconhecimento no tra-
balho se da pelo julgamento dos outros. De acordo com Dejours e Abdoucheli (1994), ha dois
tipos de julgamentos: o de utilidade e o de beleza (ou originalidade). O primeiro consiste na-
quele realizado pelos superiores e/ou clientes, enquanto que o segundo, também entendido
como julgamento estético, estd relacionado com o julgamento realizado pelos pares ao reco-
nhecerem as qualidades do trabalhador em sua pratica e/ou sua contribui¢do para o coletivo de
trabalhadores.

No que se refere a metodologia proposta por essa abordagem, Dejours (1992) propoe
um método pautado na escuta, na interpretacao e na devolugdo, privilegiando o emprego da
entrevista coletiva e da formacdo de grupos de discussdo, colocando-se assim contrario a
utilizagdo de questiondrios e/ou estudos epidemiologicos por acreditar que esses nao
priorizam a escuta do trabalhador.

Apesar de ser mais recente, essa abordagem vem encontrando um grande espago entre
os pesquisadores na area de salide mental e trabalho, de tal modo que a utilizagdo de seus
pressupostos vem sendo aplicados com maior frequéncia em pesquisas dessa natureza,

inclusive no Brasil. De acordo com Merlo (2010), esse fato pode ser entendido pelo fato dessa
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abordagem tedrico-metodoldgica preencher importantes lacunas epistemoldgicas na area da
saude do trabalhador que haviam sido esquecidas ou deixadas em segundo plano.

Apesar dessas serem as abordagens mais conhecidas no que se refere ao estudo da
saude e trabalho, faz-se necessario deixar registrado a existéncia de outras abordagens que,
apesar de ndo possuirem a mesma visibilidade, tem contribuido para a compreensao dessa
diade, como por exemplo, a Ergologia e Clinica da Atividade, que tem se detido ao estudo da
atividade de trabalho e possui seus alicerces no campo das ciéncias sociais ¢ de estudos e
pesquisas na area da subjetividade e trabalho.

Independente da abordagem tedrica-metodoldgica adotada, o fato € que nesse cendario
da relacdo satide mental-trabalho muito vem se produzindo, o que tem permitido um olhar
diferenciado sobre o mundo do trabalho bem como das doengas relacionadas ao trabalho.
Inclusive no setor do teleatendimento, muitas pesquisas vem sendo realizadas nos ultimos
anos. Assim, o capitulo a seguir buscara apresentar a realidade dessa relagdo trabalho-satde
teleatendimento, a partir de pesquisas realizadas nesse tipo de empresas, bem como identificar

como essa relagdo pode trazer consequéncias para essas organizagoes.
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5. AS REPERCUSSOES DO TRABALHO EM TELEATENDIMENTO

Buscando conhecer como tem se dado as pesquisas realizadas no Brasil sobre a
perspectiva do trabalho em teleatendimento e sua relagdo com a saude mental, foi realizada
uma revisdo sistematica na literatura em busca de artigos publicados que abordassem tal
relagdo. Para tanto, foram escolhidas como base de dados eletronicas as seguintes plataformas
online: o portal de periddicos da CAPES e o Scientific Electronic Library Online (SciELO).

Inicialmente, para a busca dos trabalhos, foram utilizados como descritores os termos
“teleatendimento” and ‘“‘satide mental”, dado o objetivo desse estudo. Contudo, utilizando
esses descritores, foi encontrado um nimero muito reduzido de trabalhos publicados, sendo 7
no portal de periddicos da CAPES e nenhum no SciELO. Desse modo, acreditando na
existéncia e relevancia de outros estudos existentes na area, optou-se pela mudanga em um
dos descritores, de modo que a busca de trabalhos foi realizada outra vez, utilizando como
descritores os termos “teleatendimento” and “satide”.

Cabe aqui ressaltar, que o objetivo desse levantamento de estudos foi apenas de
identificar em tais pesquisas quais as implicagdes que a atividade desenvolvida pelos
teleatendentes acarreta para a satide desses profissionais, e ainda, como essa relacdo entre
trabalho-saude repercute nessas organizagdes, seja em aspectos relacionados a produtividade
ou ainda na eficacia organizacional dessas empresas

Desse modo, foram encontrados um total de 37 trabalhos, sendo 14 na plataforma
SciELO e 23 no portal de periddicos CAPES, contudo, retirando os artigos que contavam nas
duas bases de dados, restaram 31 trabalhos. Nao foi realizado nenhum corte temporal no que

se refere ao ano de publicacao dos trabalhos.

GRAFICO I — Distribuicio dos trabalhos de acordo com as bases de dados

Periddicos

SciELO CAPES

(Fonte: Elaborado a partir dos dados levantados nos bases de dados)
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O total dos 31 trabalhos foram inicialmente analisados por meio dos titulos e dos
resumos disponiveis nos proprios trabalhos, tendo como objetivos: a) verificar aqueles de fato
se tratavam de trabalhos realizados em empresas de teleatendimento; b) identificar os
trabalhos que se tratassem de um estudo de campo nesse tipo de empresa (trabalhos de revisao
ndo foram considerados); c) verificar aqueles que apresentassem alguma informagao
pertinente ao campo da satde do trabalhador, da organizacdo e/ou das condi¢des de trabalho
em teleatendimento.

ApoOs essa primeira andlise, foram excluidos aqueles trabalhados que nao se
enquadravam em um dos critérios estabelecidos acima, restando um total de 19 trabalhos (7
foram eliminados pois ndo se tratavam de pesquisas com teleatendentes de fato, 6 por se
tratarem de estudos de revisdo bibliografica). No que se refere a modalidade dos trabalhos, a
maioria das publicagdes se tratam de artigos cientificos publicados em revistas (15), sendo
verificado ainda 2 dissertagoes e 2 teses.

Quando se observa a area em que esses trabalhos foram publicados, verifica-se que a
maioria das publicacdes estdo compreendidas em periddicos da area da saude (satde publica,
sade ocupacional, fonoaudiologia), contudo verifica-se ainda publicagdes na 4rea da
psicologia, administracao, educacao, medicina e design (ergodesign). Considerando apenas os
artigos publicados, o grafico abaixo apresenta os periddicos nos quais esses trabalhos vem

sendo publicados nos tltimos anos.

GRAFICO II — Distribui¢io dos artigos de acordo com a area de publicagio
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(Fonte: Elaborado a partir dos dados levantados nos bancos de dados)

Faz-se necessario destacar a existéncia de apenas um artigo publicado sobre a
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problematica do trabalho em teleatendimento na area da administracdo, artigo este publicado
na revista Eletronica de Ciéncia Administrativa (RECADM). Tal fato parece indicar que a
tematica do trabalho de teleatendentes, ainda nao se apresenta de forma expressiva nas
discussoes, debates e pesquisas na area, quadro que se reflete no escasso nimero de estudos
publicados em revistas especificas da area.

No que se refere ao ano de publicagdo, percebe-se que as produgdes que envolvem a
problematica do trabalho em empresas de teleatendimento e saude, nas plataformas
pesquisadas, vem se dando desde o ano 2004, sendo em geral percebidas ao menos uma
publicagdo por ano, com exce¢do do ano de 2007, no qual ndo foi encontrada nenhuma
publicagdo. O ano de 2006 foi aquele que mais se verificaram publica¢des, conforme pode ser

verificado no gréafico que segue.

GRAFICO III — Ano de publicacio dos trabalhos
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(Fonte: Elaborado a partir dos dados levantados nos bancos de dados)

O elevado numero de publicagdes no ano de 2006 pode ser entendido pelo fato de,
nesse ano, a Revista Brasileira de Saude Ocupacional ter organizado uma edig¢do especial
(RBSO n° 114 volume 31) com a tematica do trabalho em teleatendimento. Esse volume conta
com a publicagdo de 13 artigos e uma resenha, contudo, apenas 5 foram selecionados a partir
dos critérios elencados anteriormente.

Frente a esses estudos, um segundo momento de andlise desses trabalhos correspondeu
a busca de informagdes sobre como tem se dado a atividade do teleatendimento nesses

estudos, tentando perceber o impacto desse tipo de trabalho na satde dos teleatendentes e as
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possiveis consequéncia dessa relagdo para essas empresas. Desse modo, a partir da andlise
dessas publicacdes, pode-se distinguir trés grandes categorias sobre a realidade da atividade
de trabalho no teleatendimento: o seu impacto na satude fisica (organica); a sua relagdo com a

saude mental dos individuos; e as consequéncias resultantes para a organizacao.

5.1 O trabalho em teleatendimento e a saude dos teleatendentes

No que se refere a saude dos teleatendentes, os estudos encontrados tem demonstrado
que a atividade desenvolvida pelos teleoperadores, sobretudo devido as condi¢des de trabalho
verificadas nessas organizacdes, tem propiciado o surgimento de enfermidades diversas, que
estdo diretamente relacionadas ao tipo de atividade desenvolvida nessas empresas, ao
demandarem de modo mais exaustivo a utilizagdo da voz, dos ouvidos, da visdo, e do corpo,
de uma forma geral, do trabalhador.

Assim, foi percebido nas pesquisas encontradas nessa revisao sistematica que, pelo
fato de se tratar de uma atividade que necessita que os trabalhadores estejam sempre se
comunicando (com os clientes, os pares, os supervisores), isso traz algumas complicagdes
para o aparelho fonador desses trabalhadores (MOREIRA ef al, 2010). Essa quadro fica ainda
mais evidente quando se compara a realidade de trabalho dos teleatendentes com outros
grupos de trabalho. Rechenberg, Goulart e Roithmann (2011), buscando identificar a
prevaléncia de sintomas vocais na atividade profissional do teleoperador, realizaram um
estudo com 124 teleoperadores e 109 funciondrios da area administrativa. Os resultados
apontaram respectivamente a prevaléncia de sintomas vocais de 33% e 21%, o que indica uma
associacao entre sintomas vocais ¢ a atividade de teleatendimento.

Ainda sobre essa aspecto, os estudos analisados tem evidenciado a existéncia de varios
tipos de sintomas e de queixas vocais pelos teleatendentes, entre eles, Amorim et al (2011),
apods pesquisa desenvolvida com 55 atendentes na cidade de Maceio-AL, destaca problemas
como garganta seca, dores na regido da nuca e pescogo, rouquiddo, falhas na voz e cansago
vocal.

Outro fato verificado diz respeito a perdas auditivas que os trabalhadores dessas
empresas estdo sujeitos em sua atividade de trabalho devido estarem exposto a um constate
ruido ambiental, resultante dos varios atendentes que compartilham um mesmo espaco, e

ainda devido a utilizagio do headset’. Sobre esse aspecto, Gimenes (2008) em sua tese de

3 Headset compreende o equipamento composto pelo fone de ouvido e microfone acoplado utilizado pelos
teleatendentes para a realizagdo das chamadas.
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doutorado em medicina, buscando identificar a presenca de perdas auditivas em operadores de
teleatendimento de uma empresa aérea, percebeu que os funcionarios dessa empresa
apresentaram, em diferentes niveis, um rebaixamento dos limiares auditivos, sobretudo com
os trabalhadores de faixas etarias compreendida entre 31 e 55 anos de idade e com o tempo de
servigo maior de 61 meses (5 anos).

Outro aspecto referente a satude fisica dos teleatendentes diz respeito a questdo visual.
De acordo com o leis trabalhistas vigentes no Brasil, a carga horaria de trabalho semanal do
teleatendente é de 36h, sendo o maximo de 6 horas ao dia. Dessas 6 horas, os teleatendentes
passam praticamente todo o tempo em frente a um computador realizando a atividade de
atendimento aos clientes. Nesse sentido, Sa (2010) em pesquisa desenvolvida em sua
dissertacdo de mestrado na area de satde publica, buscou investigar sobre a sindrome visual
associada ao uso do computador. Apos a coleta de dados, o0 mencionado autor percebeu que
num total de 476 profissionais em duas centrais de teleatendimento, 54,6% apresentavam tal
sindrome. Do mesmo modo, o autor verificou entre outras queixas, que os trabalhadores
apresentavam cansago nas vistas (73,9%); peso (68,2%) e queimagdo nos olhos (54,6%)
lacrimejamento (43,9%) e enfraquecimento da visdo (43,5%).

Além disso, também foram encontradas pesquisas que evidenciavam danos do trato
urinario aos trabalhadores. Em pesquisa desenvolvida com 86 mulheres teleatendentes por
Silva et al (2012) verificaram que 53% delas apresentaram algum tipo de infec¢do do trato
urindrio, tendo entre os principais fatores associados a essa patologia, a reduzida ingestdo de
dgua e o reduzido nimero de mic¢des, dado o fato dos intervalos para pausas e utilizacdo de
sanitarios ser sempre determinados pelos supervisores. Além disso Souza et al (2009) também
percebeu que essas condigdes de trabalho (6 horas sentados, ingerindo pouca agua e com
reduzidas e controladas idas ao banheiro), podem levar ao desenvolvimento de célculos
renais, fato verificado em sua pesquisa com 66 teleatendentes, dos quais 18 apresentaram essa
enfermidade.

A partir dos dados destacados acima, percebe-se que a atividade de trabalho dos
teleatendentes tem se apresentado nos estudos analisados como um trabalho que pode trazer
muitas repercussdes para a saude desses trabalhadores, que estdo sujeitos a problemas

auditivos, visuais, do trato urinario, além de aspectos ligados ao aparelho fonador.
5.2 O trabalho em teleatendimento e o sofrimento psiquico

A segunda categoria verificada a partir da andlise dos trabalhos encontrados

compreende a da relagcdo do trabalho em teleatendimento e sua relagdo com a saude mental
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dos trabalhadores. Apesar da maioria dos trabalhos ndo utilizarem o termo “satide mental”,
nem abordarem a ocorréncia de transtornos mentais decorrentes desse tipo de atividade, nessa
categoria foram agrupados os estudos que evidenciavam algum tipo de consequéncia
resultante da organizagdo ¢ das formas de gestdo presentes nessas empresas para o bem estar
psiquico dos trabalhadores.

Percebeu-se, desse modo, que o trabalho do teleatendentes exige desses profissionais
um grande investimento psiquico para dar conta de sua atividade de trabalho, sobretudo pelas
formas de controle presentes nesse tipo de organizagdo. Muitos mecanismos que operam o
controle foram apontados nos estudos analisados, entre eles, a existéncia de um script o qual o
trabalhador deve seguir fielmente em cada atendimento, o registo eletronico de cada
atendimento, que por meio da gravacdo busca avaliar o conteudo, o tempo, o tom de voz e a
agilidade no atendimento, bem como a avaliacdo em tempo real realizada pelos supervisores
presentes em cada ilha (setor) de atendimento.

Além desse controle eletronico, em pesquisa desenvolvida numa empresa de
teleatendimento com cerca de 2.285 funcionarios, Assuncao et al (2006) ainda destaca o
controle por parte da hierarquia, que ocorre por meio de fichas especiais onde sdo registrados
os horarios de chegada, de saida, de duracdo da pausa permitida durante o dia de trabalho e
das faltas dos trabalhadores. Nesse estudo verificou-se ainda que essa empresa uma vez ao
més emitia fichas com a avaliagdo da qualidade dos atendimentos realizados pelos
trabalhadores de acordo com os alguns pardmetros colocados pela propria empresa.

Oliveira e Jacques (2006) investigando como se configura a organizagdo do trabalho
no campo das telecomunicagdes, perceberam que a utilizacdo dos scripts e desses sistemas de
controle e monitoria por escuta embora possa garantir a manutencdo prolongada do
atendimento, em geral, impede uma comunicagdo eficaz entre o atendente e o cliente, uma vez
que tornam os didlogos (atendimentos) artificiais.

Ainda sobre o aspecto do controle, em pesquisa realizada por Oliveira e Brito (2011)
com 33 operadores de teleatendimento na cidade do Rio de Janeiro, por meio de encontros de
discussdo com esses trabalhadores, verificou-se que o controle rigido do comportamento, da
fala e do tempo, somado as variabilidades do relacionamento com o publico, sdo motivos de
acentuacao da carga de trabalho. Mas, apesar do rigido controle, os operadores conseguem
imprimir a marca de sua identidade no discurso, entre outros fatores, por meio da variagao
vocal nos atendimentos, eles expressam sua subjetividade.

O relacionamento com o publico parece ser outro fato que contribui para sofrimento

psiquico dos teleatendentes. No que se refere a esse aspecto, no estudo realizado por Torres e
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Abrahdo (2006) em uma central de atendimento, foram encontrados 26 indicadores de
possiveis fontes de prazer ou sofrimento, entre eles destacou-se a necessidade do contato com
os usuarios, o qual além de mobilizar a subjetividade dos trabalhadores, afetava a satide dos
mesmos, ja que os atendentes se queixavam da dificuldade em lidar com os usuarios e suas
problematicas pessoais.

A forma de gestdo de trabalho presente nessas empresas parece ainda interferir no
relacionamento entre os pares. O estudo de Veras e Ferreira (2006) com 52 teleatendentes de
uma empresa governamental, na qual se buscava investigar — por meio de uma analise
ergondmica do trabalho — as relagdes socioprofissionais do trabalho, as autoras verificaram
que os aspectos criticos do contexto de producdao de servigos de teleatendimento interferem
nas relagdes socioprofissionais de trabalho, dado que, a organizacdo do trabalho impde
interagdes marcadas pela burocracia, autoritarismo, pela rigidez e pelo controle do trabalho, e
que as condi¢des de trabalho contribuem para constantes conflitos interpessoais entre pares €
chefes de turma.

Ainda sobre as relagdes entre os atendentes, verificou-se que a organizacao do trabalho
dessas empresas leva ao desenvolvimento de um jogo de competi¢do entre esses trabalhadores,
seja pelo fato de que os mesmos precisam atingir metas individuais, disputando entre si
(RICCI; RACHID, 2013), ou ainda pela existéncia das metas coletivas atribuidas aos
diferentes setores das empresas (decorrente da divisao em ilhas), estabelecendo-se assim um
clima competitivo na organizagdo, que segundo Oliveira e Jacques (2006) ¢ baseado na
provocagdo individual e psicologica pela busca do sucesso do seu setor. Desse modo,
funcionarios de determinado setor ndo se relacionam bem com funcionarios de um outro setor
por vivenciarem a filosofia de sucesso caracterizada por ‘“seja um vencedor ou perdedor”
(OLIVEIRA; JACQUES, 2006).

Outro aspecto presente nessa categoria diz respeito a angustia do trabalhador para dar
conta de certas contradigdes impostas pela propria organizacdo de trabalho como, por
exemplo, a de realizar um atendimento eficaz atendendo as necessidades colocadas pelos
usuarios, entretanto sem extrapolar o tempo médio de chamada estipulado pelas geréncias.
Esse fator foi verificado no estudo desenvolvido por Castro et al (2006) junto a uma
organizacdo que trabalha com o teleatendimento em situacdes de emergéncias. Em tal estudo
os autores, utilizando como metodologia a entrevista de autoconfrontacao, perceberam, entre
outros aspectos, uma angustia dos teleatendentes no que se refere a incoeréncia entre oferecer

um servigo de qualidade a populacdo, garantindo que todas as chamadas sejam atendidas sem
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espera, e oferecer qualidade no servigo prestado, mesmo que a operagdo necessaria entre em
discordancia com as regras formais da empresa.

Em alguns estudos, foram ainda verificados elementos que se traduzem como a falta
de preocupagao em manter os funcionarios na empresa, caracteristica recorrente em empresas
terceirizadas. Mendes, Vieira e Morrone (2009), ao pesquisarem teleatendentes de um
empresa multinacional que presta servigos a uma empresa de telefonia com filial em
Goiania/GO, verificaram que a terceirizacdo presente nesse tipo de servigo, impde aos
trabalhadores a aceitacao de baixos salarios, a constante substitui¢do do pagamento de horas
extras por banco de horas, a falta de politicas (que valorizem os funciondrios, de gestdo de
pessoas e de suporte organizacional), sendo percebido pelos trabalhadores como um
desinteresse em manté-los na empresa, fato esse que além de se constituir como um fator de
sofrimento no trabalho dos teleoperadores, intensificam a precarizagdo das relagdes de
trabalho.

Apesar de todos os constrangimentos e situacdes de sofrimento a qual esses
trabalhadores estdo submetidos, alguns estudos (CASTRO et al, 2006; OLIVEIRA; BRITO,
2011) apontam que esses profissionais tentam aperfeigoar e se adaptar, na medida do possivel,
a essas situagdes tanto para corrigir as imperfeigdes colocadas por esse sistema formal da
organizacdao, como mecanismo de prote¢do de suas satde, e assim dar conta da “producao” e
metas a eles impostas.

Para demonstrar um pouco do sofrimento psiquico vivenciado por esses trabalhadores
foram selecionados alguns fragmentos de falas obtidos ipsis litteris de alguns dos trabalhos
analisados. Tais falas apresentam aspectos que remetem ao impacto dessa atividade a saude do

teleoperador, como pode se verificar abaixo:

“Existem coisas assim, de uma pessoa receber uma ligacdo e no meio
dela comeca a chorar. Isso vai pingando, vocé sente que as pessoas
entram calmas e saem irritadas, mal-humoradas” (Fala de um
teleatendente, In: OLIVEIRA; JACQUES, 2006 p. 13).

“Eu fiquei 38 dias afastado. Eu ndo conseguia ouvir falar na empresa,
Parei de estudar, rasguei as camisetas que eu tinha da empresa...eu
cheguei na empresa, me deu a impressdo que o prédio queria me engolir e,
quando eu cheguei no meu andar, aquelas vozes... €, quando eu olhei para
a gerente, minha pressdo comecou a cair e desmaiei. Fui acordar no
hospital... me senti um fracassado” (Fala de um teleatendente, In:
VENCO, 2008, p. 14).

“Tem gente que te trata bem e tem gente que te trata mal e vocé tem que
escutar todos. O pior relacionamento ¢ com o cidaddo, ele te trata mal e
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vocé€ ndo tem como argumentar isso ¢ descontar de volta nele” (Fala de
um teleatendente, In: VERAS; FERREIRA, 2006, p. 10).

“Gera, porque a gente se sente vigiada, ¢ um estresse porque a gente se
sente vigiada, s6 que € uma coisa normal” (Fala de um trabalhador da
CIPA de uma empresa de teleatendimento sobre os teleoperadores, In:
OLIVEIRA, 2005, p. 69)

Esses dados evidenciam o quio complexa se torna a atividade de teleatendimento,
exigindo desses trabalhadores uma mobilizagdo subjetiva e um esforgo mental para dar conta
da atividade. Os aspectos apontados nessas pesquisas, relacionados ao estresse, a angustia, a
necessidade de realizar um servico com qualidade, ao relacionamento conflituoso entre os
pares e a chefia, as dificeis relagdes com os usudrios e as demais tensdes desencadeadas pela
natureza da propria atividade podem, entdo, ser identificados como fatores que podem causar

danos a saude mental desses trabalhadores.

5.3 A relagao trabalho-sauide para os organizacoes

Por fim, uma terceira categoria formulada a partir da andlise dos trabalhados
encontrados nessa revisdo sistematica da literatura, diz respeito as implicagdes que a relagdo
satide-trabalho acarretam para essas organizagdes. Desse modo, percebeu-se que apesar dos
trabalhos encontrados ndo evidenciarem de maneira tdo veemente o impacto que essa
realidade pode trazer para as empresas, eles se fazem presentes.

Um ponto central nessa discussdo e que foi identificado na maioria dos trabalhos
analisados (11 dos 19 trabalhos apontam esse dado) diz respeito a alta rotatividade presente no
setor. Essa rotatividade ¢ tamanha que j& passou a ser caracteristica desse tipo de atividade.
Quando observamos os numeros envolvidos sobre esse fator, a literatura visitada aponta
indices que variam desde os 12% aos 85% ao ano. Foi possivel encontrar ainda casos, como
os registrados por Assunc¢ao et al (2006), no qual o coletivo de funcionarios foi substituido em
cerca de 96% em apenas dois anos.

Sobre esse aspecto, Oliveira e Jacques (2006) apontam que essa rotatividade acaba
sendo muitas vezes atribuida pelos gestores como resultando do perfil do trabalhador, uma
vez que como a média de tempo de permanéncia nessas empresas € inferior aos 18 meses,
admite-se que essa atividade seria um tipo de ocupagdo tempordria e portanto os gestores

dessas empresas se referem a essa alta rotatividade como o tempo de vida 1util dos
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trabalhadores.

Outro aspecto verificado nos estudos que se encaixa nessa categoria do impacto da
relagdo trabalho-satde para as empresas desse setor € que esta diretamente relacionada a alta
rotatividade dos funciondrios diz respeito aos niveis de absenteismo. As constantes faltas ao
trabalho, atrasos ou ainda saidas antecipadas foram pontos abordados em 10 dos 19 estudos
levantados nessa revisao.

No que se refere a esse aspecto, verifica-se que o absenteismo esta extremamente
ligado as condi¢des de trabalho e formas de gestdo presente nessas empresas, uma vez que,
conforme afirmam Rechenberg, Goulart e Roithmann (2011), os teleoperadores comegam a
faltar ao trabalho devido aos problemas que os mesmos passam a vivenciar depois de sua
entrada na organizacdo, iniciando as queixas sobre o trabalho e a presenga de sintomas de
patologias fisicas e/ou psiquicas. Evidentemente as constantes faltas e atrasos desses
funcionarios comecam a refletir sobre a sua produtividade e terminam resultando no seu
desligamento dessas empresas, caracterizando assim o problema da alta rotatividade
mencionada anteriormente.

Outro fator verificado nessa categoria, diz respeito aos afastamentos dos funcionarios
devido aos problemas de saide que os teleatendentes passam a apresentar. Veras e Ferreira
(2006), verificaram em sua investigagdo que na empresa em que pesquisavam haviam
registros de casos de afastamento do trabalho devido a perda da capacidade auditiva de alguns
profissionais. Além disso, foram identificados casos de afastamentos tanto de operadores,
como de supervisores e coordenadores de call center, por motivos de depressdo (OLIVEIRA;
JACQUES, 2006).

Os afastamentos por problemas de saude podem entdo ser considerados mais um fator
de impacto para as empresas de teleatendimento pois, segundo as normas trabalhistas
brasileiras em vigor, cabe aos empregadores arcar com custos de afastamento (abono de faltas,
pagamentos de saldrios) de seus funcionarios afastados em até 15 dias de trabalho. Além disso,
o afastamento de funcionarios de uma mesma ilha de atendimento poderd gerar um grande
tempo de espera para o cliente, j& que o setor estard atuando com um numero reduzido de
funciondrios, e ainda causar sobrecarga de trabalho nos demais integrantes daquele setor que
terdo de, se possivel, dar conta do niimero de ligagdes recebidas/realizadas no periodo de
afastamento dos seus pares.

Por fim, outro ponto verificado e que estd associado a essa categoria, diz respeito ao
nimero de processos trabalhistas que as empresas de teleatendimento podem ter quando

negligenciam essa relacao existente entre a atividade do teleoperador e sua satde. Sobre esse
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aspecto, Marinho-Silva e Assuncdo (2005) realizaram um estudo no qual analisaram as
dentuncias realizadas ao Ministério do Trabalho ¢ Emprego (MTE) e ao Ministério Publico do
Trabalho (MPT) pelos trabalhadores de algumas empresas mineiras de teleatendimento
realizadas através do sindicato da categoria. Os autores verificaram que as principais de
dentncias estavam ligadas a doengas profissionais e condi¢des inadequadas de ambientes e
organizacdo do trabalho, associadas ao rigido controle de tempo, baixos saldrios e grandes
exigéncias de produtividade.

Os autores citados acima, ainda perceberam que a posi¢ao adotada pelas empresas
frente a essa situagdo ¢ uma postura de negacdo e de enfrentando, apresentando argumentos
como o fato de serem empresas que apresenta solugdes contra o desemprego, formam jovens
talentos e mantém ambientes de trabalho saudaveis marcados pela motivacao, o acaba levando
a insuficiéncia de agdes e colocando limites ao poder publico diante desse problema de saude
ptblica (MARINHO-SILVA; ASSUNCAO, 2005).

Ainda sobre esse aspecto, no estudo desenvolvido por Assun¢do et al (2006), além do
estudo ergondmico realizado em uma empresa de telefonia e telemarkeing, foram
acompanhadas algumas negociacdes entre funcionarios, empresas € o Ministério Publico do
Trabalho. Nas audiéncias publicas acompanhadas, também percebeu-se que os empresarios do
setor resistiram em reconhecer o aspecto patogénico de suas empresas.

Com base no exposto, verifica-se entdo que as praticas de gestdo presentes nas
empresas de teleatendimento podem potencializar o surgimento de patologias as mais diversas
no que se refere a satide dos teleatendentes, e que essa relagao traz consequéncias para essas
empresas, em menor ou maior grau, sendo verificadas, entre elas, a alta rotatividade, o
absenteismo, os afastamentos de funcionarios devidos a problemas de satide relacionados ao
trabalho, e ainda um elevado niimero de casos que terminam em processos judiciarios contra

essas empresas junto ao Ministério Publico do Trabalho.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Observou-se, ao longo desse estudo, que as formas de gestdo e condigdes de trabalho
presentes nas empresas de teleatendimento carregam consigo nuances que estdo estritamente
relacionadas a saude e ao bem estar dos seus trabalhadores. Essas formas de gestdo por sua
vez, sdo provenientes do fendmeno da terceirizacdo que se encontra fortemente presente nesse
tipo de servico e que sdo frutos das transformagdes ocorridas no mundo do trabalho, como
destacado no capitulo I.

Contudo, as pesquisas desenvolvidas nessa area, por meio da revisdo na literatura
apresentada no capitulo III, evidenciam o carater patogénico presente nessas empresas. O
trabalho desenvolvido por teleatendentes tem impactado a saide dos mesmos, ocasionando
diversas enfermidades a esses individuos, ao quais se encontram sujeitos a doencas
relacionadas a fala, a audicdo, a visdo, ao sistema urinario, como ainda a um constante estado
de sofrimento psiquico, uma vez que os mesmos se vem obrigados a responder as demandas
feitas pelas geréncias, em um ambiente marcado por diversas formas de controle, além de
relagdes conflituosas tanto dentro da empresa (no relacionamento com pares e chefes), como
nas situagdes de atendimento ao publico. Assim, percebe-se que esses fatores, além de se
apresentarem como um fator de sofrimento no trabalho dos teleatendentes, intensificam a
precarizacao das relagdes de trabalho presentes nessas organizagoes.

Evidentemente, essa relacdo ndo traz implicagdes as condigdes de salide apenas para o
individuo. Um ponto chave desse estudo, foi também de evidenciar os aspectos inerentes a
essa relagdo que apresentam consequéncias para as proprias empresas do setor. Desse modo,
os estudos analisados tem demonstrado esse impacto no que se refere aos altos niveis de
rotatividade e absenteismo verificados no setor, além dos constantes afastamentos do trabalho
e ocorréncias de agdes trabalhistas, que se apresentam tanto como um elevado custo para
essas empresas, assim como podem influenciar a imagem da mesma num cenario cada mais
competitivo.

Além dos elevados custos com a mdo de obra e da degradacdo da imagem comercial,
identificados como consequéncias para essas empresas, pode-se perceber que existem outros
fatores presente nessa relagdo trabalho-satide-organizacdo que, apesar de ndo terem sido
explicitadas nos estudos analisados, podem afetar essas empresas. Entre esses fatores, pode-se
destacar a qualidade do servigo prestado e a produtividade por parte dos atendentes, pois
frente a tantos aspectos presentes nessa relacio, a qualidade dos atendimentos podem vir a ser

reduzida, ocasionando descontentamento e queixas por parte dos clientes que utilizam os
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servicos prestados por essas empresas.

Frente a tudo destacado no decorrer desse trabalho, cabe ainda apontar para a
necessidade da implementagao de programas que valorizem os funcionarios e de politicas de
gestdo de pessoas e de suporte organizacional que possibilitem um olhar diferenciado para
esses trabalhadores, garantindo o cuidado com a saude desses profissionais.

E necessario ainda deixar claro, que a revisdo da literatura apresentada nesse trabalho
ndo teve a pretensao de ser caracterizada como um “estado da arte” do teleatendimento no
Brasil, situagdo na qual existe o intuito de mapear e de discutir uma certa produ¢ao académica
em diferentes campos do conhecimento, abrangendo todas as publicag¢des e as condi¢cdes nas
quais t€m sido produzidas dissertagdes, teses, publicagdes em periddicos € comunicagdes em
anais de congressos e de seminarios. O intuito era de visitar tais obras e perceber os aspectos
ligados a relacdo trabalho-satde-organizagdo, o que acredita-se ter sido desempenhado.

Por fim, acredita-se na necessidade da realizagdo de outras pesquisas que possam
abranger um maior nimero de publicagdes revisitando outras bases de dados, e que apontem
para outros fatores que estejam relacionados a diade saude-trabalho e quais impactos eles
refletem para essas empresas. Além disso, acredita-se na necessidade da realizagdao de outros
estudos que foquem mais diretamente a gestdo do trabalho dessas empresas, ou ainda que
explorem a questdo da saude, do bem estar, e da qualidade de vida no trabalho dos

teleatendentes imersos em um contexto laboral cada vez mais precario, instavel e flexivel.
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