Trabalho de Teleatentimento e
Saude Psiquica dos trabalhadores

Enfe. Isabela Navarro®
Enf2. Sheila Garrido?

Resumo

Este trabalho tem como objetivo a analise e a compreensdo dos processos organizacionais em uma
empresa de teleatendimento e seus impactos na salide psiquica dos trabalhadores que dela fazem parte.
Durante o processo de desenvolvimento desta pesquisa, elaborada pelas alunas do curso de
Especializacdo em Enfermagem do Trabalho, turma 2009.2, da Faculdade Bahiana de Medicina, Enf
Isabela Navarro e Enf2. Sheila Garrido. Foram estudadas e analisadas teorias que serviram como base para
0 andamento de investigacdo e observacdo do objeto de estudo. Foi escolhido como objeto de estudo “A
analise dos aspectos organizacionais: Organiza¢do, Contetdo e Condi¢des de Trabalho”. Neste sentido, as
hip6teses centrais do trabalho sdo: a falta de significado do conteldo do trabalho é associada ao
sofrimento do trabalhador e a repeticdo do trabalho de teleatendimento é fonte de sofrimento psiquico. A
estratégia utilizada foi a pesquisa exploratdria, que teve como objetivo, proporcionar maior familiaridade
com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito Para isso foi utilizado a pesquisa de campo, que
consistiu na aplicacdo de questionarios relacionados as condi¢des de trabalho na Empresa X com alguns
funcionarios selecionados e com a técnica de observacdo orientada por um check-list de avaliacdo de
ambiente, além de entrevistas individuais. A metodologia utilizada foi a pesquisa qualitativa com anélise
de conteldo,onde buscou-se reconhecer os dados coletados na pesquisa para verificagdo das hipotese
construidas.
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Abstract

This work takes as an objective the analysis and the understanding of the processes organizacionais in an
enterprise of teleatendimento and his impacts in the psychological health of the workers who of her make
part. During the process of development of this inquiry, prepared by the pupils of the course of
Specialization in Nursing of the Work, group 2009.2, of the Faculty Bahiana of Medicine, Enfé. Isabela
Navarro and Enfé. Sheila Garrido. They were studied and analysed theories that served like base for the
progress of investigation and observation of the object of study. It was chosen like object of study “ The
analysis of the aspects organizacionais: Organization, Content and Conditions of Work ”. In this sense,
the central hypotheses of the healthy work: the lack of meaning of the content of the work is associated to
the suffering of a worker and the repetition of the work of teleatendimento is a fountain of psychological
suffering. The used strategy to the inquiry exploratoria, that it had like objective, he provided bigger
familiarity with the problem, with sights to make it more explicit Para that was used the field work, which
consisted of the application of questionnaires made a list to the conditions of work of the Enterprise X
with some selected officials and with the technique of observation followed a check-list of evaluation of
environment, besides individual interviews. The used methodology went to qualitative inquiry with
analysis of content, where it was looked to recognize the data collected in the inquiry for checking of the
hypothesis built.
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INTRODUCAO

Buscaremos com esse trabalho compreender que a "necessidade" de criagdo do
teleatendimento obedeceu a critérios principalmente econdmicos e administrativos, uma
Teleatendimento ¢ uma nova disciplina do marketing que utiliza a tecnologia da
telecomunicagdo como parte de um programa de marketing bem planejado, organizado
e administrado que, de forma proeminente, desenvolve vendas pessoais com 0 uso de
contatos ndo pessoais. (STONE, WYMAN, 1992).

Conforme afirmacdo de McHatton (1988, p.3), “[...] o telefone ¢ a ferramenta de
marketing que tem custo mais eficaz e que usa o tempo de maneira mais eficiente” . O
autor ainda ressalta que, de acordo com uma pesquisa de 1985, o custo médio de uma
venda pessoal nos Estados Unidos chegou a 229,70 ddlares enquanto, por telefone, este
custo foi menor que oito délares.Estes numeros justificam claramente a opcdo do

mercado pelo teleatendimento, bem como seu rapido crescimento.

Além da economia propiciada pelo teleatendimento, é inegavel que seu rapido
crescimento contribuiu para 0 aumento na geracdo de empregos. Sobre isso, McHatton
(1988) apresenta uma pesquisa apontando que, nos Gltimos cinco anos, o nimero de
companhias americanas envolvidas com teleatendimento passou de mil para noventa
mil; estima-se ainda de que no ano 2000 a indUstria do teleatendimento seré responsavel

pela geracdo de mais de oito milhdes de novos empregos.

A abertura de mercado brasileiro, o surgimento do Cédigo de Defesa do Consumidor no
inicio dos anos 90 e a privatizacdo da telefonia trouxeram um novo e explosivo servico:
o atendimento ao cliente. Com a concorréncia acirrada, principalmente de empresas
estrangeiras, e a necessidade de se ajustar as novas normas, ouvir o consumidor passou

a Ser uma regra para o SUcesso.

Multiplicaram-se, por todo o pais, os 0800 (que possibilitaram, ao consumidor, ligar
gratuitamente), assim como o0s chamados SAC’s (Servico de Atendimento ao
Consumidor), os embrides dos atuais Call Centers. Os que antes eram apenas setores de

custo dentro das empresas, passaram a ser centros de receita e, posteriormente, um



segmento de mercado altamente qualificado e rentavel, onde surgem as empresas

especializadas na prestacdo de servico.

O teleatendimento é hoje o setor que mais cresce no Brasil e deve-se tornar, dentro de
dois anos, o maior empregador do Pais, a exemplo do que j& acontece nos EUA. Embora
exista ha pouco mais de dez anos, o setor cresce cerca de 30% ao ano e esta-se tornando
rapidamente uma poténcia em faturamento e emprego. Hoje, segundo dados extra-
oficiais, existem trezentas empresas de call center, mil e setecentos atendimentos a
clientes e o faturamento conjunto atingiu US$ um bilh&o no ano de 2000. O setor ja
ocupa quatrocentas mil pessoas e ja estd logo atras dos quinhentos mil bancérios como

maior exército de mao-de-obra brasileiro.

Em contrapartida, enquanto os bancos estdo em processo de enxugar seus quadros, 0
teleatendimento estd fazendo o contrério, ndo para de crescer e contratar.
Consequentemente, € uma mera questdo de tempo antes que a fatia mais grossa dos
trabalhadores brasileiros esteja ganhando a vida ao telefone em vez de estar numa
fabrica ou atras de um balcdo. Nos EUA, esse setor ja emprega cerca de sete milhdes de

pessoas.

Atualmente, as cinco maiores empresas que operam neste mercado, juntas, empregam
150 mil funcionérios, e, se as metas da ANATEL (Agéncia Nacional de Telefonia)
forem cumpridas, a rede de telefonia fixa devera triplicar nos proximos anos € 0

exército de atendentes dos Call Centers também.

No cenério atual, encontra-se uma atuacdo bastante diversificada do teleatendimento,
porém as fungdes mais comuns de seus operadores podem ser concentradas nas areas
de: Teleatendimento ou Televendas venda de produtos ou servigos, direta ou
indiretamente; Atendimento ao Cliente para receber, analisar e encaminhar duvidas,
sugestBes e reclamacdes dos clientes, bem como informar e esclarecé-los a respeito do
produto ou servico adquirido (prazos, funcionamento, cobranca...) e Pesquisa de
Mercado buscar informaces a respeito do comportamento, necessidades e opinido dos

clientes ou futuros clientes de uma empresa.



E visto que o trabalho de teleatendimento requer do seu operador uma das coisas mais
dificeis de se exigir do ser humano, tornar-se um ser robotizado, desprovido de vida e
sentimento. Agir e falar de forma rigorosamente igual e de acordo com um script
predefinido ¢, de “cara”, ja submeté-los a desumanizardo do seu trabalho, uma vez que
tracos inerentes ao ser humano sdo podados como um todo. Como afirma Dejours
(1992, p.42):

Uma vez conseguida a desapropriacdo do know-how, uma vez desmantelada
a coletividade operaria, uma vez quebrada a livre adaptacdo da organizacdo
do trabalho as necessidades do organismo, uma vez realizada a toda
poderosa vigilancia, ndo restam sendo corpos isolados e ddceis, desprovidos
de toda iniciativa[..]. E preciso adestrar, treinar, condicionar essa forca
potencial que ndo tem mais forma humana.

E possivel fazer uma analogia muito interessante entre o momento do trabalho
globalizado (automatizado) vivenciado pela humanidade e o trabalho de
Teleatendimento, com que a produtividade é cobrada a qualquer custo, com o0 menor

tempo possivel, mesmo que reduzindo o ser humano a uma maquina.

Do ponto de vista do ritmo de trabalho, constatamos que quando estamos nervosas, 0
que mais queremos é que o assinante desapareca, que desligue, que fiquemos livres
dele. De maneira que comecamos a responder mais depressa. Mas ai, mal ele desligou e
ja ha um outro chamado. Enfim, quanto mais nos enervamos, mais depressa

trabalhamos e mais chamadas respondemos. (DEJOURS, 1992).

Existem dois componentes relacionados com a questdo da relagdo do homem com o
contetdo significativo de seu trabalho: o contetdo significativo em relacdo ao sujeito e
0 contetdo significativo do objeto.Conforme disse Dejours (1992), no contetdo
significativo do trabalho em relacéo ao sujeito, estdo as dificuldades praticas da tarefa, a
significacdo da tarefa acabada em relacdo a uma profisséo e o estatuto social que esta
ligado ao posto de trabalho. J& no contetdo significativo do trabalho em relagdo ao
objeto, Dejours (1992) diz que a atividade de trabalho comporta uma significagéo
narcisica e, a0 mesmo tempo, ela pode suportar investimentos simbélicos e materiais

que sdo destinados a um outro, ou seja, ao objeto.

Discutir as perspectivas para a sadde do trabalhador nos olhares de um novo milénio

implica em avaliar, ainda que de forma sucinta, o processo de crise da sociedade
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capitalista e as tentativas de saida através da chamada globalizacdo com as
transformag0es introduzidas por novas tecnologias e suas repercussdes principais nas
linhas gerais do desenvolvimento do capitalismo, e, em particular, como esse processo
tem ocorrido na organizacdo do trabalho, bem como o atual panorama das doencas

profissionais e das relacionadas ao trabalho (GOMES, 2001).

Para Dejours (1992), o sofrimento do trabalhador inicia-se quando a relacdo homem x
organizacdo do trabalho esta bloqueada, ou seja, quando o homem utilizou tudo que
dispunha de saber e poder depois que se esgotou todo o0 seu meio de defesa contra as
exigéncias fisicas. Como disse Dejours (1992, p.52): “A certeza de que o nivel atingido

de insatisfagdo nao pode mais diminuir, marca o comego do sofrimento.”

Compreender a atual organizacdo do trabalho é entender a relagdo indissolvel entre
“trabalho- agd0” (produ¢do, organizagdo, equipamentos, iluminagdo, enfim,
instrumentos materiais que permitem a realizacdo do trabalho, a sua producdo) e
“trabalho-pensamento” (sentido e compreensdo da realizacdo da tarefa). Ou seja, ambos
estdo diretamente ligados e é esta juncdo que vai determinar o trabalho como um todo e
trazer, a tona, os reflexos provocados na saude psiquica dos trabalhadores.

Outro aspecto que deve ser analisado, sob a 6tica da organizacdo de trabalho, refere-se
aos meios disponiveis para a execucdo do trabalho (formas exigidas pelas organizacdes
de como deve ser o processo de producdo: rapidez, quantidade, lucro...), seus

significados e modo como tudo isso interfere no contexto psicossocial do trabalhador.

A organizacdo do trabalho, repetitivo e sem significado, ndo se compatibiliza com o
aparelho psiquico, surgindo, a partir destas vivéncias, de acordo com Dejours (1987),
um certo “sofrimento psiquico” que ¢ inevitavelmente generalizado para a vida extra-

laboral. (FERNANDES, 1996).

Estudos voltados para a satde psiquica do trabalhador tém-se consolidado em todas as
esferas laborais, possibilitando uma visdo mais integrada e interdisciplinar no mundo do
trabalho, resgatando preocupacdes e aspectos humanos dentro e fora do ambito das
organizacOes, até entdo negligenciadas. Paralelo a isso; percebe-se uma preocupacao

cada vez maior por parte de profissionais e estudiosos da area, do papel que as



organizagOes tém desempenhado na vida dos trabalhadores, e as repercussdes e 0s
efeitos nefastos na sua saude psiquica.

Diante do exposto, 0 objetivo geral desta pesquisa foi avaliar a relacdo entre trabalho
em Teleatendimento e Salde Psiquica. O objetivo especifico foi o de identificar a
natureza do processo de trabalho em Teleatendimento, da organizacdo de trabalho em

Teleatendimento e do grau de Saude Psiquica dos trabalhadores que nela trabalham.

METODOLOGIA

A estratégia utilizada foi a pesquisa exploratéria, que teve como objetivo, proporcionar
maior familiaridade com o problema, com vistas a tornd-lo mais explicito A amostra
envolvida foi formada por 30 funcionérios da area de teleatendimento em uma empresa
de Call Center em Salvador/BA. Os dados foram obtidos junto a fontes primarias e
secundarias, por meio de entrevistas individuais semi-estruturadas, pesquisa documental
e observacéo direta orientada por um check-list de avaliagdo das condi¢Ges do ambiente
de trabalho.A analise de dados foi realizada de maneira descritiva-analitica,
correspondendo a abordagem qualitativa, com a intencdo de agrupar conceitos tedricos a
pratica. . Na busca de uma maior consisténcia na formatacdo das informacGes, bem
como na pesquisa dos dados, elaborou-se um modelo de anélise o qual propiciou uma

visdo dos impactos gerados pelo trabalho na saude psiquica do trabalhador.

O Questionario para Avaliar as Condicdes de Trabalho foi aplicado com todos os
funcionarios, que ndo foram identificados no decorrer da pesquisa. A aplicacdo deste
instrumento ocorreu em uma sala de treinamento prépria da empresa, comportando em
torno de quinze pessoas. O ambiente dispunha de carteiras, mesas, computadores, ar
condicionado e quadro branco. Os funcionarios foram avaliados de forma alternada. A
medida que saiam do seu ponto de atendimento (P.A.), dirigiam-se a sala de treinamento

(geralmente divididos em turmas de dez).

As Entrevistas foram realizadas individualmente e gravadas, com o devido
conhecimento dos entrevistados, visando uma posterior analise do material por parte das
pesquisadoras. Foram realizadas em uma sala reservada, na presenca de duas

pesquisadoras. Uma das pesquisadoras lia as perguntas, enquanto a outra observava,



anotando os pontos mais importantes mencionados e as expressfes corporais do

entrevistado.

PARTICIPANTES

A empresa é composta por 100 funcionérios, sendo 50 atuantes em Teleatendimento. O
quadro € composto de 76% do sexo feminino e 24% do sexo masculino. A faixa etaria
dos operadores masculinos é de 94% em idade entre 18 e 26 anos e o quadro feminino é
composto de 72% nas idades de 18 a 26 anos.Deste universo foram selecionados 30
trabalhadores. O critério de divisdo ocorreu com base nas categorias de servi¢os na
seguinte ordem:

1°) 0800

2°) Back-Office

3% Pbs-Venda

As instrucdes eram lidas pelas pesquisadoras em voz alta, seguidas de explanacéo sobre

o trabalho a ser desenvolvido.

CARACTERIZACAO E ANALISE DO AMBIENTE DA EMPRESA X

A empresa estudada € pioneira na Bahia em Teleatendimento, especializada em
Telemidia, com énfase em Calls Centers integrados a unidades de resposta audivel
(URA), distribuidores de automaticos de chamadas (DAC), servidores de rede e
atendimento humano. Atua também em consultoria para implantacdo de centrais de
atendimento, back-office, help-desk, logistica (full filment), bem como representa
empresas voltadas para produtos da area de telecomunicagdes.A jornada de trabalho dos

operadores corresponde a 36 horas semanais (segunda a sabado, 6 horas diarias).

A Empresa ocupa quatro andares, sendo que, em um destes ficam localizados o Setor
Administrativo, a Diretoria, a Sala de Treinamento e o Suporte Técnico. Nos demais
andares, ficam os saldes de atendimento, sendo que em todos 0s andares a estrutura

fisica e diferenciada, possuindo cada setor um lay-out proprio.



No terceiro andar, funcionam o P6s-Venda e a PA (Pendéncia do Assinante). Este
ultimo setor € composto por um saldo, com mesas de atendimentos enfileiradas,
divididas por baias, com duas posi¢cdes de supervisdo, uma copa e dois banheiros; tudo
com janelas com papel-filme na cor preta, de forma a isolar a luz externa. A tecnologia
utilizada € de ponta, possuindo sistema proprio, para facilitar a execucgdo do trabalho. A
disposicdo dos moveis do saldo é adequada para a realizacdo das tarefas. Foi observado,
no entanto, que os recursos tecnolégicos sdo insuficientes, uma vez que faltam, em
todas as posicbes de atendimento descansador de punho e tela de protecdo nos

computadores.

Neste sentido, observa-se, de acordo com Silva (1986), que existe a sobrecarga
quantitativa — numa atividade que exige atencdo concentrada e continua — associada a
subcarga qualitativa, dado que as tarefas sdo fragmentadas e repetitivas. Tanto as
sobrecargas quanto as subcargas sao indesejaveis do ponto de vista ergondmico.

Ainda no terceiro andar foi percebido que a mobilia e os equipamentos sdo novos e
todos os operadores possuem head-set individual. Os mdveis e equipamentos
disponiveis facilitam a execucdo do trabalho, com excecdo da posicdo da supervisao,
gue possui um armario atras da cadeira (muito préximo), dificultando a locomog¢édo. Em
relacdo ao nivel de ruido, pode-se considera-lo de média intensidade, principalmente
quando se observa que se trata de um local onde ha necessidade de concentracdo intensa
por parte dos trabalhadores. A iluminacdo artificial € inadequada, ja que, das onze
lampadas existentes, apenas seis funcionam. Nao existe ventilacdo externa natural no
saldo, ficando restrita apenas a artificial, proveniente dos aparelhos de ar condicionado
instalados, apresentando temperatura muito baixa, conforme depoimento de um
operador:

“Eu ndo gosto da frieza, eu acho a sala muito pequena, para aquela

quantidade de mesa; eu ndo me sinto bem no ar-condicionado, porque chega

a determinado momento, eu sinto dor nas costas. O frio jA me incomoda, eu

ja ndo trabalho mais legal. Eu sinto muito frio”.



Vale ressaltar que a ventilagdo e a temperatura nos ambientes, de modo geral, ndo se
distribuem uniformemente, sendo evidenciados pontos de atendimento extremamente

quentes e que, possivelmente, comprometem a produtividade do operador.

Foi também verificado que os moveis e equipamentos a disposi¢do dos empregados sdo
adequados, contudo mal utilizados. Foi também detectada a existéncia de poeira nos
moveis e possiveis riscos ambientais no local de trabalho, uma vez que o teto de gesso,

em determinados locais, encontra-se rachado.

Quanto a organizacdo fisica do ambiente, esta pode ser considerada de nivel mediano,
uma vez que ha poluicdo visual, ou seja, os diversos ambientes possuem cartazes com
informacBes colados nas paredes e objetos pessoais dos atendentes expostos em suas
respectivas mesas, possivelmente por ndo existirem armarios individuais nem arquivos,

proximo ao operador.

Sobre os aspectos comportamentais, parece existir um bom relacionamento entre os
operadores e a supervisao. Também foi detectado o controle, por parte da supervisao,
sobre os operadores, sendo necessario expressar antecipadamente ao supervisor o desejo

de ir ao banheiro ou beber agua.

No quarto andar, funciona o Back-office. Possui uma copa bastante pequena e sem
ventilacdo. Ha trés banheiros, sendo que um encontra-se desativado e funcionando
como depoésito de papel e caixas de papeldo. Durante o periodo da pesquisa, 0s
banheiros encontravam-se limpos, porém mal organizados, uma vez que vassouras,
baldes, panos de chdo ficavam espalhados dentro deles. Todas as janelas possuem

papel-filme na cor preta e encontravam-se sujas, assim como as paredes.

O lay-out é moderno, mas a disposicdo dos moveis ndo é satisfatoria, sendo a sala
pequena para o numero de operadores. Os recursos tecnoldgicos sdo insuficientes, uma
vez que faltam descansador de punho, cadeira com descansador de bragos e descansador
de tela. Os computadores sdo de boa qualidade, bem como os teclados. Em todas as

posicoes, foi detectada a presenca do descansador de pé.



Os moveis e equipamentos ndo facilitam porém, a execucdo do trabalho, pois os
operadores ficam muito apertados, causando, assim, uma dificuldade de locomog¢&o. Ha
um baixo nivel de ruido. A temperatura do local é agradavel, porém ndo existe
ventilacdo externa. Além disso, foi encontrada poeira em algumas mesas e observou-se
uma forte cheiro de fritura no local. O saldo ndo apresenta grandes riscos a saude dos
trabalhadores.

Em relacdo aos aspectos comportamentais, foi observado um bom relacionamento
interpessoal entre os empregados, o que dificulta o exercicio do poder, ou seja, ha uma
tal relacdo de amizade que se perde a hierarquia necesséria para o controle e comando,
exigidos pela empresa. Porem a monitoracao se faz presente, ja que € necessario que o

supervisor faca relatorios para ser entregue a coordenacao.

No décimo primeiro andar, funciona o servico de 0800. Possui uma copa de tamanho
mediano com banheiro sem manutencdo. Possui, também, mais dois banheiros, sendo
que o masculino encontrava-se sujo ¢ com muito “entulho”. O saldo tem lay-out
adequado, com bastante espago para transitar e uma disposicdo dos maéveis facilitadora
para o trabalho. As janelas, assim como nos outros andares, possuem papel-filme na cor
preta, impedindo ao operador o contato com o mundo externo e diminuindo a

iluminacdo do ambiente.

A temperatura ambiente é oscilante, ou seja, em alguns lugares do saldo é frio e em
outros quente. Ndo possui ventilacdo e iluminagdo naturais. Observou-se, também, alto
ruido no ambiente (muita gente junta, no mesmo lugar, falando ao mesmo tempo e com
objetivos diferentes), o que é proveniente do tipo de servico realizado, além das
conversas paralelas entre os operadores e supervisores que, muitas vezes, encontravam-

se no sofa de conversa.

A partir da analise dos dados, caracterizou-se o perfil dos operadores de televendas e
atendimento. A categoria de televendas é caracterizada pela presenga de uma maior
agressividade, dinamismo, competitividade e ambicdo. Espera-se desses operadores
uma maior tolerancia a pressdo da supervisao relativa as metas de vendas, além do
sentido de perseveranca na busca constante de novos clientes, conforme comprovamos a

partir do seguinte depoimento:
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“Fui curta e grossa com o cliente, eu ndo chamei o cliente pelo nome. Foi
imediato, o supervisor levantou, veio para mim: eu quero falar com vocé. Ai
eu ja imaginei o que seria, né? Porque eu ndo tive o cuidado de me levantar
para ver se tinha alguém me ouvindo. Eu ndo fiz isso, eu estava cansada
realmente. Apesar de todo dia eu fazer isso (mora na llha de Itaparica), mas
neste dia eu estava realmente cansada. Ai ele falou a mim: vocé ndo deveria
ter dito isso. Ai eu disse, ndo, realmente vocé tem razéo, eu estou cansada,
como vocé sabe. Ele se surpreendeu. Vocé é uma das minhas melhores
atendentes, eu ndo acreditei que fosse vocé. Al, eu pedi desculpas, mas foi a
primeira e ultima vez. Nao foi nem de eu ter perdido a paciéncia com ele.
Mas é que eu tenho que explicar tudo para ele, ndo podemos deixar de

explicar”.

A capacidade de assimilacdo (decorrente do excesso de negativas dadas pelos clientes) e
a capacidade de renovagao e dinamismo (todo més o resultado operacional ¢ “zerado”,
ou seja, no inicio do més o teleoperador recomeca com nenhuma venda efetuada) sdo
outras habilidades desejadas e esperadas deste profissional. A agressividade citada
refere-se aos casos onde ha a necessidade do trabalho em modalidade ativa, uma vez
que seu contato depende de sua propria iniciativa para fazer a ligacdo, buscando uma
venda para um cliente “potencialmente” comprador; além disso, essa modalidade

caracteriza-se por uma certa dose de “invasdo de privacidade”.

A operacdo de atendimento caracteriza-se mais pela exigéncia de paciéncia, equilibrio e
tolerancia a repetitividade. A pressdo maior recebida por esses teleoperadores vem dos
clientes, pois a maior parte de suas ligacdes concentra um conteudo negativo
(reclamacGes). Essas reclamagOes, muitas vezes, trazem uma carga de tensdo expressa
na propria voz do cliente, seja no contetdo ou na entonagédo (palavrdes, agressividade,
intensidade forte e gritos, autoritarismo e ameacas), conforme comprovamos a partir do

seguinte depoimento:

“QO cliente é totalmente leigo. Ai, ndo entende certas coisas, ai vocé passa a
ter um pouco mais de paciéncia quando se trata de uma pessoa que é leiga.
Mas quando nao é, é porque o cliente é rude, é grosso mesmo. Eu ja cansei,

eu ja peguei cliente aqui, que me disse um monte de liberdade, de me xingar,
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de me dizer que eu era isso e isso, porque eu perguntei a ela como ela foi
informada do servico 0800, porque era uma pesquisa que nds temos que
fazer. Imagine ai, as piores coisas que ela pode ter me dito. E ainda desligou
o telefone em minha cara. E eu fiquei... isso é uma pesquisa que eu tenho que
fazer. Ai, pronto, ela disse que era uma pesquisa de analfabeta e ai foi se

largando”.

Foi observado que algumas caracteristicas gerais sdo comuns a todos o0s operadores,
enquanto outras devem predominar em determinada funcdo. Muitas vezes, a
flexibilidade do operador no uso de determinada caracteristica determina a qualidade do
seu trabalho e o conseqiiente sucesso na funcdo exercida. N&o podemos deixar de
ressaltar que o cotidiano do teleoperador estd marcado por situacdes que geram reacoes
de irritacdo, ansiedade, excitacdo e até medo e confusdo. As centrais de televendas
convivem diariamente com a necessidade de cumprir suas metas, ligar para
desconhecidos, ser premiado pelo desempenho. Por outro lado, as equipes de
atendimento a clientes vivenciam uma grande pressao, seja pela postura dos clientes, ora
reclamando ou brigando, ora elogiando e até mesmo seduzindo. Outra situacdo comum
as centrais de atendimento € a necessidade constante de controle operacional e

administrativo de uma série de decisoes.

Observamos que, na Empresa X, também predomina o trabalho taylorizado, onde o que
conta € a rapidez e a agilidade de atendimento. Segundo Valadares (2001), os
equipamentos absorvem tarefas que eram efetuadas pelos trabalhadores. Segundo o
autor, as caracteristicas tayloristas do trabalho se introduzem nos escritérios com

implantacdo das novas tecnologias, o que pode ser confirmado no seguinte depoimento:

[...] assim, tem algumas campanhas, mas nem todo mundo pode participar,
s0 os melhores, na maioria das vezes é que todo mundo participa, mas nem
todo mundo é beneficiado [...] os melhores, o que tem mais agilidade,
geralmente sdo beneficiados da campanha que tem mas aqueles que néo séo

geralmente séo beneficiados.

Junqueira (1996) aponta a predominancia do sexo feminino na funcédo de teleoperador,

sendo que atualmente comeca a existir uma maior insercdo de homens nas centrais. Na
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Empresa X, observamos que também ha& uma predominédncia do sexo feminino,

chegando a 76% do quadro de operadores.

O PROCESSO DE ATENDIMENTO E SUAS CARACTERISTICAS

A operacdo de atendimento caracteriza-se mais pela exigéncia de paciéncia, equilibrio e
tolerancia a repetitividade. A pressdo maior recebida por esses teleoperadores vem dos
clientes, pois a maior parte de suas ligacbes concentra um conteddo negativo
(reclamacBes) que muitas vezes trazem uma carga de tensdo expressa na prépria voz do
cliente, seja no contetdo ou na entonacdo (palavrdes, agressividade, intensidade forte e
gritos, autoritarismo, ameacas). Essa funcdo apresenta uma carga maior de
repetitividade e monotonia, principalmente quando hd necessidade de transmitir a

muitas pessoas 0 mesmo tipo de informacao.

Os dados indicam (Questdo 8) que o trabalho de operadores de teleatendimento requer
muita rapidez. Dos 50 entrevistados, 87% indicaram que o seu trabalho requer muita
rapidez e apenas 13% que ndo. Apesar dos entrevistados acharem que seu trabalho
precisa ser realizado de forma rapida, eles ndo o consideram arduo (Figura 1).

Figura 1 — Exigéncia de rapidez no trabalho

Quanto a necessidade de aprender coisas novas, 75% disseram que sim, contra 25% que
responderam negativamente. Em contrapartida, quando se perguntou se o trabalho era
repetitivo, 85% responderam que sim e 14% que ndo. Isso mostra uma contradi¢do, pois
se supde que, se é necessario aprender coisas novas, é porque se deverdo realizar,
também, atividades diferentes. No entanto o que foi percebido pelas pesquisadoras € que

o trabalho de teleatendimento da Empresa X é sempre 0 mesmo (Figura 2).

Figura 2 — Necessidade de aprender coisas novas no trabalho
Vale ressaltar que o cotidiano do tele - operador estd marcado por situacdes que geram
reacOes de irritacdo, ansiedade, excitacdo e até medo e confusdo, sendo portanto,

estressante. As centrais de televendas convivem diariamente com a necessidade de o

operador cumprir suas metas, ligar para desconhecidos, ser premiado pelo desempenho.

13



Por outro lado, as equipes de atendimento a clientes vivenciam uma grande presséo, seja
pela postura dos clientes, ora reclamando ou brigando, ora elogiando e até mesmo
seduzindo. Outra situacdo comum as centrais de atendimento € a necessidade constante
de controle operacional e administrativo de uma serie de decisGes (enviar equipes
técnicas, movimentacdo de contas e dinheiro, resgate de doentes) dependendo do
produto que ele represente.

Em relacdo ao controle, foi verificado que € utilizada a monitoragdo como forma de
avaliar o desempenho do operador. Foram detectadas, através das entrevistas
individuais, opinides divididas sobre a questdo do controle. Algumas pessoas acreditam
gue a monitoracdo causa sofrimento e descontentamento, isso pode ser percebido
através da fala de uma das entrevistadas que diz, ao perguntarmos como ele se sentia em

saber que estava sendo monitorado:

Horrivel, a gente fica nervosa, por mais que a gente saiba fazer o servico,
assim mesmo, a gente fica um pouco tensa, né? Mas ndo que venha a
amedrontar. Até porque mudou a superviséo, ela ainda ndo conhece a gente,
mas, Como a supervisora antiga ja sabe o perfil de cada atendente, sabe o que
fazer com cada atendente, ja sabe. Entdo, caso ache alguma falha com a
gente, ela chama a atengéo, mas sabe que ndo € procedimento da gente. Mas,
quem t& chegando ainda ndo conhece a gente, né? Entdo se pega alguma
falha...

Verificou-se, na Empresa X, que alguns empregados sentem-se desmotivados, inuteis,
ha um certo sofrimento devido a falta de significacdo do trabalho, conforme disse
Dejours (1992, p. 49) “A falta de significagdo, a frustracdo narcisica, a inutilidade dos

gestos, formam, ciclo por ciclo, uma imagem narcisica palida, feia, miseravel”.

Eu acho que por ser uma empresa de call center, eles deveriam ter um dia
para os empregados, para ouvir os empregados, e ndo ter uma caixinha de

sugestaol...]

E como eu ja lhe falei, eu acho repetitivo, eu quero uma coisa nova. Ja pedi

pra mudar de setor, masf...]
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Nivel de Cargas de Trabalho que Interferem no Sofrimento do Trabalhador

Req. do Trab. Autor. Decis. Discri. Taref. Condi. de Emp. Apoio Chef. E Col.

Figura 3

Analisando os resultados dos questionarios, verificou-se, com relagcdo aos requisitos
necessarios ao trabalho de teleatendimento, a autoridade decisoria, a discriminacéo das
tarefas, as condi¢Ges de emprego e o apoio aos chefes e colegas (Figura 3), que 0s
resultados foram baixos, ou seja, ndo foram avaliados pelos trabalhadores como

associados ao sofrimento psiquico.

Quando questionados, durante a entrevista, como eles viam o seu trabalho, se sentiam
prazer ou se sentiam valorizados, foi dito por um dos entrevistados:

Sinto-me super bem. As pessoas sdo Otimas. As pessoas gostam de
estar ali brincando. Nao é um ambiente rigoroso, aquele negdcio meio
fechado, assim é que é bom. E um local descontraido para vocé

trabalhar. E 6timo.
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Embora existam depoimentos positivos, foi observado, em outros depoimentos, 0
registro de algum tipo de sofrimento coletivo, sendo muitas vezes camuflado através de
estratégias defensivas. O medo de perder o emprego ou de alguma represalia futura e a
autodesvalorizacdo podem ter contribuido para essa situacdo. E interessante ressaltar
que isso pode ter ocorrido, devido a limitagdo do local onde foram realizadas as
entrevistas (na sala de treinamento da propria empresa, que ficava localizada ao lado da
diretoria), vindo a inibir, desta forma, a manifestacdo clara e precisa dos sentimentos e
pensamentos dos empregados em relacdo ao significado real do seu trabalho. Sendo
assim, conclui-se que a falta de significado do conteldo do trabalho pode estar
associado de forma subjetiva ao sofrimento do operador da Empresa X.

Segundo Dejours (1992), o sofrimento € razoavelmente bem controlado pelas
estratégias defensivas que podem impedir que esse sofrimento se transforme em

patologia. Essas estratégias puderam ser nitidamente percebidas na Empresa X.

Considerando o gréafico (Figura 3), em relacdo aos requisitos do trabalho, percebe-se
que os fatores ligados a sobrecargas de trabalho, tiveram maior influéncia no sofrimento
do empregado, com um indice de 4,4 (em escala de 0 a 9), ou seja, um valor mediano.

Porém quando comparado com 0s demais, apresenta relevancia.

Foi detectado também (Figura 3) que fatores ligados a autoridade decisoria
apresentaram indice mediano de 3,8 (escala de 0 a 8) em relacdo a interferéncia no
sofrimento do trabalhador. Porém, na analise do questionario objetivo, foi percebido
pelas pesquisadoras, nas questdes relacionadas a possibilidade de tomada de decisdo
individual, que os empregados ndo possuem autonomia relativa ao seu proprio trabalho,

0 que pode ser comprovado na Figura 4 abaixo.

Figura 4 — Possibilidade de tomada de decisdes individuais no trabalho

Em relacdo aos fatores ligados a discriminacdo das tarefas, detectou-se
um indice mediano de 3,0, considerando a escala de 0 a 6 (Figura 3). Quando analisados
sob a otica do sofrimento do trabalhador, conclui-se que esses fatores interferem

significativamente no nivel de desgaste psiquico do empregado da Empresa X. Fatores
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ligados a repeticéo, criatividade,necessidade de aprender coisas novas, nivel de destreza,
realizacdo de tarefas diferentes e desenvolvimento das préprias aptiddes foram
avaliados nas questdes objetivas do questionario aplicado. Na Figura 5 abaixo, pode ser

constatado que a maioria dos entrevistados considera o seu trabalho repetitivo.

NAO SR

14% 1%
o siM
B NAO
OSR

SIM
85%

Figura 5 — Repetitividade no trabalho

Segundo Dejours (apud Itani, 1997), automatismo é fazer sempre a

mesma coisa, muitas vezes, sem perceber essa repetitividade.

Segundo Dejours (1992, p.52):

A ansiedade responde diretamente aos ritmos de trabalho, de producgdo, a
velocidade e, através destes aspectos, ao salario, aos prémios, as
bonificagbes. A situacdo de trabalho por producdo é completamente
impregnada pelo risco de ndo acompanhar o ritmo imposto e de “perder o

trem”.

Ainda sobre a Figura 3, ao serem analisadas as condi¢Ges de emprego, verificou-se o
baixo indice de 2,8 na escala de 0 a 7, o que permite concluir que fatores ligados a
folgas, pausas nas tarefas e horarios de trabalho pré definidos ndo interferem no nivel de
desgaste ou sofrimento dos empregados da Empresa X, conforme também pode ser

comprovado na Figura 6.
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Figura 6 — Conhecimento antecipado do horério de trabalho (mais de um més)

Ao se analisar o item referente ao apoio dos chefes e colegas (Figura 3), foi constatado
que, em uma escala de 0 a 8, o resultado é de 2,5, o que reflete um relacionamento
interpessoal saudavel na Empresa X. Por outro lado, vale ressaltar que esse estilo de
relacionamento entre os empregados faz com que a hierarquia estabelecida em
organograma néo seja respeitada, podendo vir a comprometer a produtividade exigida,
uma vez que a relacdo que deveria ser profissional passa a ser uma relagdo informal.

Tais informacdes podem ser comprovadas na Figura 7.

CONSIDERACOES FINAIS

Diante dos resultados encontrados nesta pesquisa, observou-se que as hipoteses
levantadas foram parcialmente observadas. Com relacdo a primeira hipdtese, que
consiste na falta de significado do contetdo do trabalho estar associada ao sofrimento
do trabalhador, verificou-se que, a partir da interpretacdo dos questionarios aplicados e
da observacdo por parte das pesquisadoras, existe um sofrimento, mas que é de alguma

forma, camuflado através das estratégias de defesa.

A dificuldade em identificar o sofrimento na Empresa X pode ter ocorrido devido a
fatores inibidores tais como: local de realizacdo das pesquisas (sede da propria
empresa); o receio da perda do emprego e da auto-desvalorizagéo profissional. E sabido
que o trabalho de telemarketing € caracterizado por uma alta rotatividade dos
operadores, 0 que acontece por causa da repeticao de tarefas, da falta de autonomia do
trabalhador em relacdo a seu proprio trabalho, da monitoracdo constante sobre o
trabalho executado, além da exigéncia de cumprimento de metas preestabelecidas pela
empresa. Sendo assim, foi confirmada a segunda hipdtese, de que a repeticdo do
trabalho de teleatendimento é fonte de sofrimento psiquico, sendo este um fator
avaliado no questionario objetivo aplicado, ligado a discriminacdo das tarefas, que
apresentou o indice mais elevado. Por outro lado, constatou-se uma contradigdo no
discurso dos empregados, pois, nas respostas a questdo se o seu trabalho era arduo, 83%
disseram que ndo, a0 mesmo tempo em que ao serem indagados se o trabalho era

repetitivo, 85% disseram que sim.
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A partir do exposto na analise e discussdo dos resultados, conclui-se que a estrutura da
empresa, com o0s setores dispostos em andares diferenciados, ndo proporciona ao
funcionario um ambiente agradavel, confortavel e prazeroso para se trabalhar. As
categorias de teleatendimento estruturados em ambientes separados, com lay-outs
diferentes e, por vezes, objetivos diferentes, impossibilitam aos empregados, na viséo
das pesquisadoras, a perspectiva de enxergarem a organizacdo como um todo e voltada
para um objetivo Unico e especifico, gerando uma cultura organizacional fraca, que por
sua vez conduz a construcdo de um clima organizacional ruim, que se reflete em um

ambiente de trabalho desmotivante.

Categorias de clientes diferentes, para os quais se utilizam mecanismos distintos de
vendas, e treinamentos incisivos sobre os empregados com um forte apelo psicolégico
tendem a fragmentar a organizacdo e podem vir a comprometer, no longo prazo, a

cultura interna e o nivel de comprometimento dos empregados.

Deve-se assinalar, ainda, que tais fatores acabam por comprometer a imagem da propria
organizacdo perante os empregados e quem acaba por definir as diretrizes sdo 0s

clientes, ao invés da Empresa X. Fatalmente o conflito de identidade e papéis se instala.

Destarte, verificou-se a importancia de se implementar a¢es que visem: humanizar o
ambiente de trabalho, resgatando o lado humano do trabalhador e modificando a
estrutura fisica da Empresa analisada; implementar um trabalho de conscientizacdo
ergondmica dos empregados; fortalecer a identidade da empresa; definir papéis e criar

politicas de comunicacéo interna.
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