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RESUMO

O presente estudo teve como objetivo principal verificar se ha indicios de Sindrome de
Burnout em operadores de teleatendimento que atuam em Fortaleza/CE. Os objetivos
especificos sdo investigar as dimensdes exaustdo emocional, despersonalizacdo e realizacao
profissional da Sindrome. A Sindrome de Burnouté um problema de grande amplitude,
principalmente em profissées que lidam diretamente com pessoas, como a area da saude, da
educacdo e da prestacdo de servicos. Dentro da prestacdo de servigos, ha a atividade de
Teleatendimento realizada em Call Centers. Nesses ambientes, o numero de casos de
exaustdo emocional, despersonalizacdo e baixa realizacdo no trabalho estd aumentando e
trazendo cada vez mais consequéncias que se ndo forem sanadas em pouco tempo serdo
irreversiveis. O estudo da Sindrome ajudara a compreender comportamentos e 0s sintomas
dos operadores e a tomar medidas praticas para sanar o problema. A pesquisa realizada é
considerada como qualitativa e a analise de conteudo foi utilizada para tratamento dos dados.
Para atingir o objetivo, oito operadores de empresas diferentes participaram de uma entrevista
individual e semiestruturada. A partir da analise das entrevistas e de variaveis socio
demograficas, como area de atuacdo em que o operador exerce a fungdo, os resultados

encontrados apresentaram indicios que os operadores entrevistados apresentam Burnout.

Palavras-chave: Sindrome de Burnout. Teleatendimento. Salde no Trabalho.



ABSTRACT

This study aimed to check signs of the Burnout Syndrome in telemarketing operators working
in the city of Fortaleza. The specific objectives are investigating the dimensions emotional
exhaustion, depersonalization and personal accomplishment. The Burnout Syndrome is a far-
reaching problem, especially in professions that deal directly with people, as healthcare,
education and service. Within service area, there is the telemarketing service that takes place
at Call Center companies. The number of cases of emotional exhaustion, depersonalization
and low achievement at work is increasing in this environment and as a result the
consequences will be irreversible if they are not remedied as soon as possible. The study of
this syndrome will help the understanding of the behavior and the symptoms of operators and
the adoption of practical measures to solve the problem. This is a qualitative survey and
content analysis was used for data processing. To achieve the goal, eight operators from
different companies participated in an individual and semi-structured interview. From the
analysis of the interviews and social-demographic variables, such as area of operation and the
length of time the operator performs the function, the results shows that the operators present

evidences of Burnout.

Keywords: Burnout Syndrome. Call Center. Health at Work.
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1  INTRODUCAO

O avanco tecnoldégico no mundo do trabalho e no estilo de vida da sociedade
contemporanea tem sido identificado como influenciador no processo saude-doenca do
trabalhador. Esse se mostra mais vulneréavel a riscos, a adoecer e a sofrer acidentes de trabalho
(CONSOLINO, 2013).

Estudos estdo sendo realizados para entender como as doencas influenciam o
ambiente de trabalho. Uma dessas doencas é a Sindrome de Burnout que esta relacionada a
exaustdo emocional cronica, a despersonalizacdo e a baixa realizacdo profissional. A
Sindrome esta presente, principalmente, nas areas assistenciais (FABER, 1991 apud CODO,
1999; LEITE, 2007; PACHECO, 2002 apud OLIVEIRA, 2005; VIEIRA, 2010).

O teleatendimento esté inserido nas areas assisténcias e desde a década de 1980
apresenta um grande crescimento acompanhado pelo aumento do nimero de casos de doencas
relacionadas a essa atividade. CondicGes de trabalho desfavordveis causam estresse nos
teleoperadores. Este, quando se torna crénico, resulta em desgaste emocional. Essa condi¢éo
pode ser passada para outros como uma grande contaminacgdo. 1sso explica porque o estresse

emocional é o sintoma mais visivel por parte dos operadores (LIMA, 2007).

1.1 Problema de pesquisa

Diante do avanco da Sindrome de Burnout nos locais de trabalho e o crescimento
tanto em ndmeros quanto em importancia dos Call Centers, esse trabalho tem como problema
de pesquisa: como as dimensdes da Sindrome de Burnout, quando apresentadas, influenciam

0 comportamento dos operadores de teleatendimento em Fortaleza/CE?

1.2 Justificativa

A escolha do tema justifica-se em virtude dos resultados negativos causados pela
Sindrome de Burnout & sociedade, ao bem-estar das pessoas e aos custos sociais gerados. E
importante estudar os indicios de ocorréncia dessa Sindrome para que empresas, gestores e 0s

proprios funcionarios saibam como lidar com esse problema.

1.3 Pressupostos

Os pressupostos sao:
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a) Os sentimentos fadiga/esgotamento, frustragdo e insatisfagdo, quando
presentes, influenciam negativamente os operadores;

b) As atitudes criticas e negativas em relacdo a organizacdo afetam o
comportamento do operador; e

c) A presenga de envolvimento no trabalho é indicio de realizag&o profissional do

operador.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo geral

O objetivo geral é verificar se ha indicios de Sindrome de Burnout em operadores

de teleatendimento que atuam em Fortaleza/CE.

1.4.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos sao:
a) Investigar indicios da dimenséo exaustdo emocional da sindrome de Burnout
junto aos operadores de Teleatendimento.
b) Averiguar indicios da dimensdo despersonalizacdo da sindrome de Burnout
junto aos operadores de Teleatendimento;
c) Verificar indicios da dimensdo realizacdo profissional da sindrome de Burnout
junto aos operadores de Teleatendimento;
d) Examinar a dimens&o realizacdo profissional da Sindrome de Burnout junto aos

operadores de teleatendimento.

Com respeito a classificagdo do trabalho, do ponto de vista da forma de
abordagem do problema, € qualitativa, pois ha a interpretacdo dos fenémenos e a atribuigéo de
significados sem o0 uso de métodos e técnicas estatisticas. O ambiente natural é a fonte direta
para coleta de dados e o pesquisador é o instrumento (PRODANOV; FREITAS, 2013). Com
relacdo aos fins, pode ser classificada como descritiva, visto que visa descrever as
caracteristicas de determinada populacéo ou fenémeno. Os fatos sdo observados, registrados,
analisados, classificados e interpretados sem interferéncia do pesquisador (PRODANQV;

FREITAS, 2013). Com relacdo aos meios, € uma pesquisa de campo. A pesquisa de campo é
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utilizada com o objetivo de conseguir informagGes sobre um problema, uma hipétese.
Consiste na observacdo de fatos e fendmenos que ocorrem espontaneamente (PRODANQV;
FREITAS, 2013).

Esse trabalho foi dividido em duas etapas. A primeira etapa envolveu uma
pesquisa bibliografica na qual foram revisados os conceitos de Sindrome de Burnout e de
teleatendimento. A segunda etapa foi uma entrevista com operadores de teleatendimento em
Fortaleza/CE. Foram incluidas na pesquisa, tanto operadores que trabalham de forma ativa, ou
seja, ligam para os clientes como passivo, ou seja, recebem ligacdo dos clientes. Diferentes
empresas e diferentes areas de atuacdo foram consideradas na pesquisa. A coleta de dados foi
feita com a realizacdo de entrevista semiestruturada entre 11 de novembro e 13 de novembro
de 2014 na cidade de Fortaleza/CE.

O trabalho estd estruturado em seis capitulos. O primeiro apresenta uma
introducdo relativa ao Burnout, ao Teleatendimento e aos aspectos metodoldgicos do trabalho.
O segundo aborda a historia, as definicbes, as abordagens, as fases, os facilitadores e/ou
desencadeadores, as consequéncias e as estratégias de intervencdo e prevencao do Burnout. O
terceiro aborda aspectos relacionados ao teleatendimento como definic@es, historia, estrutura
fisica, terceirizacdo, tecnologias, trabalho do teleoperador e repercussdes na salde.

O quarto capitulo apresenta a metodologia da pesquisa. O quinto capitulo mostra a
andlise da pesquisa e os resultados alcancados. Por fim, no ultimo capitulo, as consideracGes

finais sdo apresentadas.
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2 SINDROME DE BURNOUT

Este capitulo tem como objetivo fazer revisdo na literatura sobre a Sindrome de
Burnout. Muitos pesquisadores ja estudaram e tentaram contribuir de alguma forma com o
assunto. Apesar disso, 0 nimero de matérias sobre Burnout ainda é pouco em comparagdo
com outros assuntos como lideranca e motivacdo. Com o objetivo de entender de onde as

definicdes surgiram, primeiramente sera apresentado um pequeno historico sobre o0 assunto.

2.1 Histéria

O Burnout, em sua esséncia, € muito antigo, por isso 0 que sera considerado a
seguir ndo é quando os trabalhadores comecaram a apresenta-lo e sim quando o termo
Burnout passou a ser usado por pesquisadores e estudiosos.

Na década de 1960, comecaram a surgir os primeiros trabalhos usando o termo
Burnout. Bradley publicou um artigo utilizando a expressdo staff burn-out quando se referiu
ao desgaste de profissionais e, em 1969, Fregenbauer escreveu um artigo sobre Burnout que
foi considerado por muitos como o primeiro artigo escrito (CODO, 1999; SCHAUFELLI;
EZMANN, 1998 apud BENEVIDES-PEREIRA, 2003).

A partir de 1974, comeca, de acordo com Maslach, Schaufeli e Leiter (2001 apud
Leite, 2007), a fase pioneira que é caracterizada pelo carater exploratorio, com énfase nas
pesquisas qualitativas, com a utilizacdo de entrevistas, estudos de caso e observacGes. Foi a
fase para a compreensdo da Sindrome de Burnout. A partir da década de 1980 até hoje,
comeca a fase empirica que é caracterizada pela realizacdo de pesquisas mais sistematicas,
com a utilizacdo de instrumentos padronizados. Nessa fase, diversos instrumentos de medida
foram desenvolvidos e o conceito de Burnout foi ampliado a outras areas além daquelas
relacionadas com servi¢os humanos e educacao.

Benevides-Pereira (2003) relata um pouco da histéria do termo Burnout no Brasil.
Em 1987, na Revista Brasileira de Medicina, foi publicada a matéria “A Sindrome de
Burnout* Ja na década de 1990, o tema tornou-se mais discutido e em 6 de maio de 1996, na
Regulamentacdo da Previdéncia Social, a Sindrome de Burnout foi incluida no Anexo Il sobre
Agentes Patogénicos causadores de Doengas Profissionais. Nos ultimos anos, muitos
trabalhos foram publicados, mas a producdo nacional ainda € insipiente comparada com a

internacional.
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Durante essas quatro décadas, muitos pesquisadores vém tentando entender mais
sobre essa Sindrome. E interessante notar que quando o conhecimento sobre Burnout é visto
superficialmente, parece ser bastante homogéneo. No entanto, conforme salienta Vieira

(2010), quando se aprofunda, percebe-se que existem perspectivas tedricas variadas.

2.2 Conceitos e abordagens

Burnout é um problema bastante antigo. Refere-se aquilo que deixou de funcionar
por total falta de energia. Se traduzindo para o portugués, significa algo como ‘perder o fogo’,
‘perder a energia’. Para muitos autores, Burnout é uma Sindrome que se da quando o estresse
ocupacional (no ambiente do trabalho) se torna cronico, trazendo consigo consequéncias
negativas em nivel individual, profissional, familiar e social (CODO, 1999; BENEVIDES-
PEREIRA, 2002; BENEVIDES-PEREIRA, 2003).

De acordo com Benevides-Pereira (2002), muitos termos séo usados para designar
essa Sindrome. Por exemplo, estresse laboral, estresse profissional, estresse assistencial,
estresse ocupacional, sindrome de queimar-se pelo trabalho, desgaste profissional, neurose
profissional, neurose de exceléncia, sindrome do esgotamento profissional.

Codo (1999) e Benevides-Pereira (2002) explicam que o0 termo surgiu como uma
meté&fora para significar algo que chegou ao seu limite e ndo tem mais condigdes de
desempenho fisico ou mental. Essa metafora exprimia os sentimentos de profissionais que
trabalhavam com pacientes usuarios de drogas ou outras substancias quimicas. Apos alguns
meses de trabalho, estes profissionais apresentavam sintomas que tinham sido estudados
apenas de forma isolada. Exaustdo, sofrimento, desmotivagdo para atingir os objetivos,
frustracdo e impoténcia eram alguns dos sintomas apresentados. Quando esses sintomas foram
pesquisados e analisados em conjunto, atribuiu-se 0 nome de Burnout.

N&do existe uma definicdo Unica sobre Burnout que concorde com todos 0s
autores. Em alguns pontos, ha consensos e em outros ha divergéncias. Os consensos e as
divergéncias serdo apresentados a seguir (SCHAUFELI;, ENZMANN, 1998 apud
BENEVIDES-PEREIRA, 2003; CODO, 1999; MASLACH; SCHAUFELI; LEITER, 2001
apud CARLOTTO, 2002).

O consenso entre a literatura organizacional internacional é que a Sindrome de
Burnout seria uma resposta ao stress laboral cronico. E importante ndo confundir com
estresse. O primeiro diz respeito a atitudes e condutas negativas para com 0S USUArios, 0S

clientes, a organizacdo e o proprio trabalho em si. O conceito de estresse ndo envolve tais
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atitudes e condutas, € um esgotamento pessoal que influencia a vida do individuo e néo
necessariamente a sua relacdo com o trabalho, com seus clientes etc (CODO, 1999; COSTA,
2002).

Outro consenso € que todas as definicdes, segundo Maslach, Schaufeli e Leiter
(2001 apud CARLOTTO, 2002, p. 23), encontram no minimo cinco elementos comuns:
predominancia de sintomas relacionados a exaustdo mental e emocional, fadiga e depresséo;
énfase nos sintomas comportamentais e mentais e nao nos fisicos; os sintomas do Burnout séo
relacionados ao trabalho; os sintomas aparecem em pessoas ‘“normais” que ndo sofriam de
distarbios psicopatoldgicos antes do surgimento da Sindrome; a diminuigdo da efetividade e
desempenho no trabalho ocorre por causa de atitudes e comportamentos negativos.

Com relacdo a divergéncia, algumas definicdes dizem que o Burnout s6 ocorre na
area assistencial, de servigos humanos, outras afirmam que o Burnout pode ocorrer em outras
areas também. E verdade que o Burnout foi observado, originalmente, em profissoes
relacionadas a um contato interpessoal mais exigente, tais como médicos, psicanalistas,
carcereiros, assistentes sociais, comerciarios, professores, atendentes publicos, enfermeiros,
funcionarios do departamento de pessoal, telemarketing e bombeiros. Hoje, no entanto, ja se
estendem a todos profissionais que trabalham de forma ativa com pessoas, que cuidam e/ou
solucionam problemas de outras pessoas (SCHAUFELI; ENZMANN, 1998 apud
BENEVIDES-PEREIRA, 2003; BALLONE, 2009).

Conforme relatado acima, os pesquisadores definem de forma diferente alguns
aspectos do Burnout. Esses vdo resultar em abordagens diferentes. Cada pesquisador
desenvolve a abordagem que considera como mais certa.

As defini¢fes de Burnout sdo alteradas levando em conta a abordagem utilizada.
Sdo quatro abordagens principais: clinica, psicossocial, organizacional e sdcio historica. Faber
(1991 apud CODO, 1999) explica algumas delas.

Na abordagem clinica, Freudenberger (1974) considera que Burnout representa
um estado de exaustdo resultante de trabalhar de forma exaustiva, deixando em segundo plano
até as proprias necessidades. O Burnout é entendido como um estado mental negativo que
atinge o trabalhador exposto a intenso estresse laboral. Segundo Leite (2007), essa abordagem
destaca que a Sindrome de Burnout é caracterizada por um estado de esgotamento, decepgéo,
e perda de interesse pelas atividades relacionadas com o trabalho (FABER, 1991 apud
CODO, 1999; LEITE, 2007).

A abordagem socio psicoldgica descrita por Malasch e Jackson (1981) é a mais

consensual e difundida em todo o mundo. As autoras definem como uma sindrome
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psicolégica em resposta a estressores presentes no ambiente de trabalho. De acordo com esse
conceito, a Sindrome se caracteriza por trés aspectos fundamentais: Burnout € um processo,
suas causas principais sdo os elementos do ambiente de trabalho e trata-se de um construto
multidimensional composto de trés dimensdes: exaustdo emocional, despersonalizacdo e
baixa realizacdo profissional (FABER, 1991 apud CODO, 1999; LEITE, 2007).

De acordo com Codo (1999), a primeira dimensdo se d& quando o trabalhador
sente que ndo pode dar mais de si mesmo no nivel afetivo, todas as energias e recursos
emocionais estdo esgotados pelo contato diario com os problemas. A exaustdo € resultado de
uma exposicao constante a uma situagdo aparentemente sem saida.

Na segunda dimensdo, ocorre o desenvolvimento de sentimentos e atitudes
negativas e o endurecimento afetivo. Um exemplo é o que acontece com a relacdo de muitos
professores com seus alunos. Deixam de considerar seus alunos como alunos para nao
entrarem em conflito na aula. O professor acaba se tornando um professor que professa no
deserto. Para ele ndo importa se os alunos estiverem ali (CODO, 1999).

Por fim, a terceira dimensdo envolve a baixa realizacdo profissional no trabalho
uma tendéncia de uma ‘evolugdo negativa’ no trabalho (CODO, 1999).

Ainda com respeito a abordagem sécio psicoldgica, Vieira (2010) relata que a
psicéloga social Christina Maslach (1981) junto com colaboradores desenvolveram um
instrumento de afericdo chamado Maslach Burnout Inventory (MBI) que se tornou o
instrumento mais conhecido e adotado. Ao longo dos anos esse instrumento passou a ser
usado em pesquisas com trabalhadores que ndo eram da area de servicos humanos. Por esse
motivo precisou de adaptagcbes para manter sua validade. Surge, entdo, a versdo para
educadores, o Education Survey (MBI-ES) e posteriormente, o General Survey (MBI-GS). A
renomeacdo das dimensdes Exaustdo Emocional para Exaustdo, Despersonaliza¢do para
Cinismo/Ceticismo e baixa Realizacdo profissional para Eficacia Pessoal e a reducdo do
namero de sentencas foram as adaptacgdes feitas no instrumento original.

Outros autores tambem definiram dimensdes para profissionais que nao trabalham
na area de servigos humanos ou &rea assistencial. Para tais individuos, Gil-Monte (2005 apud
ALMEIDA; SILVA, 2006) definiu as seguintes dimensdes: ineficacia profissional,
esgotamento e cinismo. A ineficacia profissional é uma dimensdo similar a baixa de
realizacdo no trabalho. No entanto, a primeira reconhece tanto aspectos sociais como nédo
sociais no trabalho. Esta mais relacionada a falta de expectativas de ser bem sucedido e o

convencimento de incapacidade.
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O esgotamento é diferente de exaustdo emocional, pois envolve a fadiga fisica ou
emocional e ndo é resultante somente do relacionamento com outras pessoas. Ja 0 cinismo
envolve alguns sentimentos e atitudes em relagdo ao trabalho como indiferenca,
distanciamento, desinteresse, perda do significado do trabalho e dlavida sobre a importancia e
a contribuicdo do trabalho para os resultados organizacionais. O cinismo é uma dimensao
similar a despersonalizacdo. Esta consiste num distanciamento em relagdo as pessoas que
recebem assisténcia, aquele consiste no distanciamento do trabalho e ter menor
comprometimento organizacional (GIL-MONTE, 2005 apud ALMEIDA; SILVA, 2006).

A partir da abordagem organizacional, Cherniss (1995) argumenta que 0s
sintomas da Sindrome do Burnout sdo respostas para um trabalho estressante, frustrante ou
monotono. O trabalhador tem liberdade para agir, mas sobre uma tarefa impossivel de realizar
(FABER, 1991 apud CODO, 1999)

Sarason (1983), na perspectiva socio histérica, considera que é dificil manter o
comprometimento no trabalho de servir aos demais quando as condi¢Oes sociais ndo
conduzem o interesse de uma pessoa para ajudar outra (FABER, 1991 apud CODO, 1999).

A préxima secdo detalhard as caracteristicas do Burnout. Serdo analisadas as
fases, os facilitadores, as consequéncias e as estratégias de intervencdo e prevencdo da

Sindrome.

2.3 Caracteristicas do Burnout

Alvarez Galego e Fernandez Rios (1991) distinguem trés momentos para a
manifestacdo do Burnout. No primeiro momento, as demandas de trabalho sdo maiores que 0s
recursos materiais e humanos, o que gera um estresse laboral. No segundo momento, é
evidenciado um esforco do individuo em se adaptar e produzir uma resposta emocional ao
desajuste percebido. Nesse momento, aparecem sinais de fadiga, tensdo, irritabilidade e
ansiedade. E num terceiro momento, ocorre o enfrentamento defensivo. O individuo troca de
atitudes e condutas para defender-se das tensdes experimentadas, ocasionado comportamentos
de distanciamento emocional, retirada, cinismo e rigidez. E importante destacar que esses
momentos nédo se estabelecem de forma clara e distinta entre uma etapa ou outra.

Codo (1999) ressalta que a Sindrome de Burnout € um problema internacional e
ndo estd presente em apenas uma determinada realidade educacional ou social, ou em
determinada cultura, ou em determinado pais. Por isso € preciso saber 0 que causa e quais sdo

as consequéncias do Burnout.
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A busca pelas causas da Sindrome tem feito muitos pesquisadores estudarem
comportamentos e atitudes que poderiam desencadear tal problema. Codo (1999), em sua
pesquisa com professores, uma profissdo muito afetada pelo Burnout, sugere que a Sindrome
ocorre quando o0 empregado investe recursos pessoais em seu trabalho, mas estes séo perdidos
ou sdo inadequados para atender esse tipo de trabalho ou n&o proporcionam retornos
previstos. Quando o empregado se vé em tal situacdo e ndo tem nenhuma estratégia para
enfrenta-la, fica exposto ao perigo do Burnout.

As causas do Burnout sdo provenientes de muitas faces da vida como os conflitos
afetivo-familiares, as relacBes sociais, 0 ambiente fisico do trabalho, as rela¢fes sociais e
hierarquicas que se mantem no trabalho e fora dele, a carga do trabalho em si, a falta de
suporte e os vinculos que se estabelecem e se perdem com o produto. O salario e a renda sao
variaveis que também contribuem para a incidéncia de Burnout (CODO, 1999).

Profissdes em que a demanda cresce e as exigéncias sdo altas, onde ha constante
exposicdo ao estresse a ponto de tornd-lo cronico, excessiva pressdo, conflitos, poucas
recompensas emocionais, pouco reconhecimento e desgaste emocional no ambiente de
trabalho sdo algumas das causa do Burnout (CODO, 1999; HARRISON, 1999 apud
CARLOTTO, 2004; CAMPQS, 2005).

Como consequéncia, muitos profissionais comecam a apresentar sintomas
indicadores de Burnout. Azar (2000 apud ALMEIDA, 2012, p. 135) relata que esses
profissionais podem tornar-se, facilmente, zangados, irritados, teimosos, abusarem de
diversos tipos de substancias, demonstrarem cinismo e tornarem-se menos produtivos.

Codo (1999) e Benevides-Pereira (2002) explicam que o Burnout faz com que o
trabalhador perca o sentido da sua relagdo com o trabalho e qualquer esforco para resgatar tal
relacdo, para 0 mesmo, é inatil.

Codo (1999) explica que o Burnout praticamente dobra os problemas de relagdes
sociais no trabalho. Profissionais acometidos dessa Sindrome passam a ndo se importar com
as relacOes interpessoais, desenvolvem sentimentos e atitudes negativas com relagcdo aos seus
colegas de trabalho ou a quem prestam o servigo, sentem-se esgotados, ndo sendo capazes de
dar mais de si mesmo.

Benevides-Pereira (2003) também relata como consequéncias a diminui¢do da
producéo e da qualidade do trabalho realizado, o aumento do absenteismo, a alta rotatividade,
0 aumento de acidentes ocupacionais, 0 aumento na visdo negativa da instituicdo e os

prejuizos financeiros.
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Codo (1999) resume bem os sintomas do Burnout quando relaciona estes com 0s

trés dimensoes da definicdo do termo: exaustdo emocional, despersonalizacdo e envolvimento

pessoal. A seguir, no quadro 1, sdo apresentados 0s sintomas e suas respectivas dimensoes.

Quadro 1 — Dimensdes do Burnout e Sintomas.

Exaustdo Emocional

Sentimento de ndo poder dar mais.

Sentimento de que os problemas que Ihes sdo apresentados sdo muito maiores do que
0s recursos de que dispdes para resolvé-los.

Falta de esperanca.

Crenca de que seus objetivos no trabalho ndo serdo alcangados.

Sentimento de que o trabalho exige demais de si mesmo.

Baixa autoestima profissional, caracterizada por sentimentos de impoténcia e
insuficiéncia.

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

Pouca importancia dada ao trabalho.

Sentimentos de frustracéo e insatisfacdo relacionados ao trabalho.

Pouca motivacdo, poucos interesses e ideais.

Sentimento de desgaste e esforco ao lidar com as pessoas de sua clientela.

Despersonalizagéo

Sentimento de ndo querer dar mais.

Sentimento de relacionar-se com pessoas de sua clientela como se fossem objetos.

Distanciamento emocional.

Sentimento de perda da sensibilidade para com os problemas apresentados pela
clientela ( a partir do exercicio do trabalho).

Adocao de atitudes e comportamentos mecanicos, burocratizados.

Problemas de relacionamentos com colegas.

Evita contatos fisicos e emocionais com colegas e clientes.

Presenca de atitudes cinicas em relacdo ao trabalho, clientela e organizagdo (a partir
do proprio trabalho).

Atitudes criticas e negativas em relacéo ao trabalho, organizacéo e clientes ( a partir
do trabalho).

Auséncia de confianca relativa a organizacdo, colegas e clientes.

Realizagdo
profissional

Apresenta motivacdo, interesse, ideais.

Possuir estimulo acreditando naquilo que faz e no que podera vir a realizar.

Lida bem com os problemas apresentados pela clientela, facilitando a emergéncia de
um bom ambiente de trabalho.

Possui sentimento de querer ajudar ou realizar pouco mais do que aquilo que ja vem
fazendo.

Procurar envolver-se no trabalho de forma a dar solugdo aos problemas.

E capaz de colocar-se no lugar do outro, sensibilizando-se com sua problemética e
procurando solugdes para suas dificuldades.

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

Benevides-Pereira (2002) relata que fadiga constante, disturbios do sono, falta de

atencdo, alteragbes da memoria, negligéncia, irritabilidade, tendéncia ao isolamento,

sentimento de onipoténcia, humor depressivo sdo alguns dos sintomas fisicos, psiquicos,

comportamentais e defensivos que apresentam os trabalhadores com Burnout.
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Schaufeli e Enzmann (1998 apud BENEVIDES-PEREIRA, 2003), em suas
pesquisas, conseguiram sintetizar todos o0s possiveis sintomas do Burnout em cinco
categorias: afetivo, cognitivo, fisico, comportamental e motivacional.

Nos sintomas afetivos, sdo observadas depressao, exaustdo emocional e mudanca
rdpida de humor. H& uma redugdo no controle emocional causando receios indefinidos,
aumento de tenséo, ansiedade. Nos relacionamentos interpessoais, o profissional apresenta
irritabilidade, sensibilidade, frieza. Como resultado, ha a diminuicdo da empatia para com o
cliente. Como ha uma reducdo no controle emocional, podem ocorrer acessos de ira.
Finalmente, o profissional ndo se sente mais confortavel no trabalho e a sua satisfagdo e baixa.

Nos sintomas cognitivos, primeiramente estdo presentes sentimentos de
impoténcia, desesperanca. Muitas vezes ha o medo de enlouquecer, pois se sentem fora do
controle. O trabalho perde o significado e como nao consegue mudéa-lo, o trabalhador comeca
a sentir-se enlagado, sem nenhum lugar para fugir. Sentimento de fracasso, de insuficiéncia,
de baixa autoestima. O profissional se culpa por ndo conseguir fazer um bom trabalho e nesse
ponto ideias suicidas podem aparecer. Quem tem Burnout também apresenta falta de
concentracdo, esquecimento, dificuldade de realizar tarefas complexas e de tomar decisdes. O
profissional comega a desenvolver cinismo em relagdo ao trabalho, sentimentos de néo ser
apreciado, desconfianca nos gestores, colegas e supervisores.

Os sintomas fisicos sdo dor de cabeca, nduseas, tonturas, inquietacdo, tiques
nervosos e dores musculares. Também sdo observados problemas sexuais, disturbios do sono,
subita perda ou ganho de peso, perda de apetite, falta de ar, fadiga crbnica, exaustao fisica,
fraqueza fisica, Ulcera, problemas intestinais, pressdo arterial alta, alto nivel de colesterol.

Os sintomas comportamentais séo hiperatividade, impulsividade, procrastinacao,
aumento do consumo de cafeina, tabaco, alcool, tranquilizadores e drogas ilicitas, explosdes
violentas, comportamento violento e agressivo, conflitos maritais e familiares, isolamento,
desapego, desamparo, cilime, reducdo da efetividade, baixa qualidade do trabalho, declinio de
producdo, atrasos, aumento de licencas médicas, roubo, resisténcia a mudanca, aumento de
acidentes.

Por altimo, os sintomas motivacionais se caracterizam por perda de zelo, perda de
idealismo, desilusdo, renuncia, desapontamento, tédio, desmoralizacdo, perda de motivacao
no trabalho, moral baixa, falta de coragem, indiferenca com relacdo ao cliente, uso dos
clientes para satisfazer necessidades sociais e pessoais.

Benevides-Pereira (2002) salienta que a pessoa que apresenta a Sindrome de

Burnout ndo necessariamente ird apresentar todos estes sintomas. O grau, o tipo e 0 nimero



21

de manifestagbes dependerdo de fatores individuais como predisposicdo genética,
experiéncias socioeducacionais, fatores ambientais como local de trabalho ou cidade com
maior incidéncia de poluicdo, por exemplo, e 0 estagio em que a pessoa Se encontra no
desenvolvimento da Sindrome.

E verdade que, conforme relata Alevato (2004), os sintomas do Burnout podem
ser percebidos em n6s mesmos e em qualquer pessoa, mas 0 que caracteriza o processo de
adoecimento é a permanéncia do estado de sofrimento. A pessoa comeca a sentir necessidade
de isolamento social, de distanciamento, ignorando as falhas de seu proprio agir. Os fracassos
seriam determinados por algo maior localizado em alguém, mas que ninguém, nem nada
conseguem transformar.

Burnout é um processo que se desenvolve lentamente, gradualmente, de forma
cumulativa, ndo sendo percebido pelo individuo que em alguns casos se recusa a acreditar que
esteja acontecendo algo errado com ele. Isso ocasiona um retardamento do diagnostico e,
como consequéncia, do tratamento. Muitas vezes o Burnout se perpetua por causa das
estratégias de enfrentamento inadequadas associadas com a Sindrome (OGEDA et al., 2002;
SCHAUFELI; ENZMANN, 1998 apud BENEVIDES-PEREIRA, 2003).

Para lidar com o Burnout, algumas formas de intervencdo e prevencdo séo
propostas.

A prevencdo da Sindrome de Burnout é um fator de extrema importancia para as
empresas. Algumas das razbes sdo 0s grandes custos organizacionais gerados pela
rotatividade de pessoal, absenteismo, problemas de produtividade e qualidade do servico.
Também acarreta varios tipos de disfuncfes pessoais, como o aparecimento de problemas
psicoldgicos e fisicos. No entanto, a execucdo dos programas dentro das empresas tem sido
muito escassa (GUGLIELMI; TATROW, 1998 apud CARLOTTO, 2004; GARROSA-
HERNANDEZ et al., 2002).

Uma das formas de prevencdo é o bom estabelecimento dos vinculos entre as
pessoas. Esses permitem que o trabalhador se proteja, pois ele estard compartilhando com
aqueles que passam pelos mesmos problemas, as mesmas dificuldades e obtendo apoio
daqueles que j& passaram pelas mesmas situa¢@es. A justica no trabalho € outra forma. Os
individuos que sdo tratados de maneira justa, e recebem recompensas proporcionais ao seu
esforco e trabalho apresentam menores indices de Burnout. Outra forma € o bom suporte
social, pois contribui contribuindo para a melhoria do ambiente de trabalho e das relagGes
entre os individuos e a organizacdo. O suporte social promove a melhoria das relagdes sociais

e o fornecimento de informacgOes Uteis para orientar os colaboradores nas suas atividades
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laborais, contribuindo para a reducéo de incertezas. Quando os trabalhadores tem mais certeza
de suas atividades, os efeitos do estresse e da Sindrome de Burnout sdo amenizados
(ANDRADE et al., 2012; CODO, 1999; ALMEIDA; SILVA, 2006).

Na prevencdo, € importante levar em consideracdo que uma dimensdo do Burnout
influencia a outra e vice versa. Muitas vezes, o trabalhador acaba se protegendo de uma
dimensdo com outra dimensdo. Codo (1999) exemplifica: quando o trabalhador estd com
exaustdo emocional, ele tem a necessidade de fazer, mas é impossibilitado. Se junto a isso,
houver a ruptura das relacdes sociais, as chances de atingir os objetivos e o controle sobre o
trabalho diminuem. Os conflitos aumentam e mais energia € necessaria para lidar com eles.
Na maioria das vezes, o trabalhador ndo tem tal energia o que causa a derrota e as frustracdes
gue aumentam ainda mais a exaustdo emocional. Muitos profissionais, para se protegerem,
criam uma barreira entre ele e a clientela, se afastam dos problemas do trabalho. Para essa
atitude, da-se o nome de baixo envolvimento pessoal no trabalho, um das dimensdes do
Burnout.

Segundo Garrosa-Hernandez et al. (2002), as intervencdes e 0s programas
preventivos enfocam em trés niveis:

a) Programas centrados na resposta do individuo: consiste na aprendizagem de
estratégias de enfrentamento adaptativas para situacdes de estresse que possam
surgir. Foca a intervencdo nas respostas da pessoa diante dessas situacOes
estressantes, sem entrar nos elementos inerentes ao contexto ocupacional;

b) Programas centrados no contexto ocupacional: o estresse surge de um ambiente
laboral desfavoravel, por isso é necessario mudar a situacdo em que se
desenvolvem as atividades para tentar melhorar o ambiente o clima de
trabalho;

c) Programas centrados na interacdo do contexto ocupacional e o individuo:
combinacédo dos programas centrados na resposta do individuo e nos centrados
no contexto ocupacional. Ha o entendimento que o Burnout é consequéncia néo
apenas do individuo, mas também do meio laboral. Nesse caso, a estratégia é
mudar as condi¢gdes ocupacionais, a percepgdo do trabalhador e a forma de
enfrentamento diante das situacdes de estresse ocupacional.

Os autores explicam que quando os programas sdo centrados na reposta da pessoa

a determinada situagdo estressante este tem por finalidade que a pessoa saiba enfrentar de
maneira adaptativa tais situagdes. Para isso, 0 primeiro passo é reconhecer o problema. O

segundo é o reconhecimento do problema e do perfil pessoal por meio da auto observacéao e
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da auto avaliacdo. Nesse passo, a pessoa ird reconhecer como reage fisiologicamente,
emocionalmente, cognitivamente e de forma comportamental a determinada situacdo. O
terceiro passo é desenvolver estratégias de enfrentamento (GARROSA-HERNANDEZ et al.,
2002).

Segundo Garrosa-Herndndez et al.(2002), os programas centrados no contexto
laboral enfatizam os determinantes fisicos e sociais do ambiente de trabalho. Tem como
objetivo melhorar a organizacédo laboral e as relacBes interpessoais. Alguns passos tomados
sdo o estabelecimento de metas mais realistas, estabelecimento de normas, diretrizes e prazos,
adequacgdo da jornada de trabalho, adaptacdo as novas tecnologias, melhorar as formas de

comunicacéo e de geracdo de informacdes, elaborar programas para a melhora da coeséo.
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3 TELEATENDIMENTO

Este capitulo tem por objetivo estudar o telemarketing dentro das centrais de
atendimento ou call centers. Aspectos historicos, avancos tecnoldgicos e estruturais dos call
centers e do telemarketing sdo apesentados. Sera abordada, também, a natureza do trabalho do
teleoperador e as repercussdes dessa atividade na salde. Devido & quantidade de termos
usados para se referir ao telemarketing, muitas vezes de forma equivocada, é preciso explicar,

no primeiro momento, as defini¢des existentes nesse contexto.

3.1 Evolugdo historica

A historia do telemarketing, segundo Algodoal (2002), tem como marco inicial
fundamental a invencéo do telefone, feita por Graham Bell. Em marco de 1876, ele, através de
seu aparelho, transmitiu ao seu auxiliar de pesquisa, um recado completo, sem interrupcdes,
estando eles em salas diferentes.

Em 1880, o telefone ja era usado na venda de produtos conforme Dantas (2000
apud CASTRO-PEREIRA, 2011). H& o relato de um pasteleiro que oferecia seus pastéis
através de um cadastro de 180 nomes e telefones. Conforme o tempo foi passando, mais
pessoas comegaram a utiliza-lo. Nos anos 1950, o telemarketing, ainda sem essa terminologia
(o termo comecou a ser usado apenas em 1980), era utilizado por empresas que divulgavam
seus telefones em andncios de revistas e jornais. O objetivo era o de vender produtos e
servigos ou gerar uma lista com nomes e telefones que poderia ser utilizada para vender novos
produtos ou servigos. O crescimento dessa area foi tdo grande que o autor relata que muito do
gue se vende e se pesquisa no mercado mundial hoje, utiliza o telefone. Este se tornou uma
ferramenta que alcanca tanto os objetivos dos consumidores que podem tirar suas davidas,
fazer reclamacGes quanto dos empresarios que podem manter um canal de relacionamento
com o cliente e aumentar os seus lucros de forma répida e barata.

Muitos autores, em suas pesquisas, tendem a dividir a historia do telemarketing
em periodos com caracteristicas semelhantes. Por exemplo, Bagnara (2000) divide a evolugao
dos Call Centers em quatro fases explicitadas a seguir:

a) Primeira Fase: aconteceu nos anos 1960 e foi chamada de Office Claims. Uma

linha de telefone gratuita foi destinada a atender os clientes. Os operadores

tinham limitado conhecimento e habilidades basicas de comunicacéo;
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b) Segunda fase: aconteceu nas décadas de 1970 e 1980 e foi chamada de Claim
Factories. Operadores com conhecimento especializado, poucas habilidades de
comunicacdo, alto estresse e sobrecarga de conhecimento;

c) Terceira fase: aconteceu nos anos 1990 e foi chamada de Communication

Node. Tecnologia integrada entre telefone e informética. Operadores com
dinamismo, habilidade de comunicacdo e focados em reter consumidores
finais. O atendimento comeca a ser mais personalizado, o operador tem acesso
ao historico do cliente;

d) Quarta fase: surge a partir dos anos 1990 e € chamada de Virtual Call Center

and Selling Node. Além de telefone e informatica, h4 o uso da Internet.
Atendimento via chat e e-mail.

Ja Oliveira (2005) relata que o nascimento do teleatendimento ocorreu por dois
caminhos simultaneos e interligados: um, nas grandes operadoras de telefonia, e, outro, nas
inddstrias que passaram a usar 0s servicos de atendimento ao cliente como uma estratégia de
marketing. No caso das operadoras de telefonia, com a criacdo das centrais de atendimento
houve uma ampliacdo da cobertura dos servicos e como consequéncia uma expansao dos
servicos de consulta para 0s Usuarios.

No Brasil, o surgimento da telefonia foi no inicio do século XX segundo Pacheco
(2002 apud OLIVEIRA, 2005). O autor relata que a Companhia Telefénica Brasileira (CTB)
foi a primeira empresa a oferecer servicos de telecomunicacdes no pais. Na década de 1950,
as regides tinham subsidiarias que gerenciavam os servicos da CTB. Nos anos 1970, essas
subsidiarias regionais tornaram-se autbnomas e passaram a compor o sistema Telebras. Em
1997, o governo brasileiro deu inicio a quebra dos monopdlios das telecomunicaces. O
objetivo era tornar mais atrativo o sistema.

O autor conta que, no mesmo periodo, ocorreu a modernizacdo das centrais de
telecomunicagdes, que antes eram centrais de comuta¢do, depois se tornaram centrais
eletronicas. O desenvolvimento de materiais como a fibra-Otica possibilitou a origem da
teleméatica e dos programas de informatica de ultima geracdo (PACHECO, 2002 apud
OLIVEIRA, 2005).

Com mais de 130 anos de histdria, a atividade de Teleatendimento tem como
marco inicial fundamental a invencéo do telefone. A funcgéo inicial foi a de telemarketing,
venda de produtos, mas, com o passar dos anos, foi usado tirar davidas, fazer reclamacdes.
Houve a integracdo entre o telefone e informatica e houve o aumento da preocupacdo em

oferecer um servigo personalizado. A cada ano novas tecnologias séo integradas tornado o
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setor cada vez mais competitivo e lucrativo (ALGODOAL, 2002; DANTAS, 2000 apud
CASTRO-PEREIRA, 2011; BAGNARA, 2000).
Com um crescimento tdo promissor, as empresas do setor devem estar atentas a

estrutura e as tecnologias presentes nos call centers.

3.2 Conceitos

Muitos termos sdo usados para se referir a atividade de telemarketing. Alguns
deles séo televenda, telecomunicacdes, teleatendimento e call center. No entanto, segundo
Oliveira (2005), as definicbes apresentam diferencas. O termo em inglés para televenda é
telemarketing que € o tipo de servigo prestado. Telecomunicacbes € o setor de atividade e
teleatendimento é a atividade em si. O Call Center é a central de teleatendimento, o local
onde é realizado o servico.

Como foi apresentado acima, todos esses termos estdo relacionados a ferramenta
de marketing chamada telemarketing. O servico de Telemarketing esta inserido da atividade
de Teleatendimento que por sua vez esta inserida no setor de Telecomunicacfes e todos 0s
servicos sdo realizados nas centrais de atendimento (OLIVEIRA, 2005).

Telemarketing pode ser definido como “uma nova disciplina do marketing que
utiliza a tecnologia da telecomunicacdo como parte de um programa de marketing bem
planejado, organizado e administrado que, de forma proeminente, desenvolve vendas pessoais
com o uso de contatos ndo pessoais” (STONE; WYMAN, 1992, p. 6). Os autores continuam
explicando que telemarketing é muito mais do que venda pelo telefone. E comunicag&o com o
cliente integrado com programas de marketing.

Ja para Monteiro (1997 apud ALGODOAL, 2002) a definicdo de telemarketing é
o dialogo em tempo real a distancia, de forma padronizada e sistematica, com o objetivo de
estreitar relacionamentos e realizar negdcios.

Segundo Glina e Rocha (2003), o telemarketing é qualquer atividade por meio de
sistemas de informacfes e multiplas midias, com a finalidade de desenvolver acdes de
marketing ou favorecer a comunicagdo com clientes, publico ou agéncias governamentais.

No telemarketing, sdo processadas chamadas telefonicas e é administrado o
relacionamento de uma empresa e seus clientes. E uma estrutura que combina tecnologia
informacional, recursos humanos e infraestrutura. (SILVA, 2004).

Condensando as defini¢des apresentadas, é possivel concluir que o Telemarketing

é uma nova disciplina do marketing que utiliza tecnologias da informacdo e multiplas midias
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(e-mail, telefone, internet), recursos humanos e infraestrutura para estreitar relacionamentos
com os clientes e realizar negocios (STONE; WYMAN, 1992; MONTEIRO, 1997; GLINA,
ROCHA, 2003; SILVA, 2004).

Com a definicdo de telemarketing em mente, a definicdo de call center pode ser
apresentada. Conforme Buscatto (2002 apud MENDES; VIEIRA; MORRONE, 2009), o call
center foi desenvolvido para executar os servigos telemarketing.

Segundo Matozo (2000 apud ZAMBELLLI et al., 2005), a Central de Atendimento
(call center) é a associacdo dos meios de telecomunicagdes com os bancos de dados de uma
empresa para dispor aos clientes um centro de atendimento réapido, eficiente e completo.

O call center €, segundo Maia (2007 apud MOSCHOS, 2011), uma ferramenta
versatil, com muitas aplicagdes composto por estruturas fisicas e de pessoal, onde as ligacdes
telefénicas recebidas sdo centralizadas e distribuidas automaticamente aos operadores que
atendem os usuarios finais prestando diversos tipos de servigos.

Jamil e Silva (2005 apud CASTRO-PEREIRA, 2011) apresentam algumas
nomenclaturas e siglas usadas para se referir ao call center. Algumas sdo SAC (Servico de
Atendimento aos Clientes), CIC (Centro de Interacdo com os Clientes), contact centers,
(centro de contato com clientes que utilizam o telefone e outros meios), help desk (Centro de
apoio aos clientes).

O termo contact center comegou a ser usar por volta do ano de 2000 e é
considerado como a evolucdo dos Call Centers. Esses centros utilizam o e-mail, a web e o
chat como forma de interacdo com os clientes. No entanto, a interacdo via diferentes midias
que o telefone ndo é suficiente para caracterizar 0 ambiente como um Contact Center. Para
ser considerado como tal, é preciso desenvolver uma infraestrutura e ter ferramentas que
gerenciem todas as midias envolvidas (JAMIL; SILVA, 2005 apud CASTRO-PEREIRA,
2011).

Segundo Montoro (1998), o Call Center possui algumas funcdes, sendo elas
apresentadas a sequir:

a) Telemarketing ou Televendas — venda de produtos ou servigos, direta ou

indiretamente;

b) Atendimento ao Cliente - recebimento, analise e encaminhamento de duvidas,

sugestdes e reclamacbes dos clientes, oferecimento de informacdes e
esclarecimentos a respeito do produto ou servigo;

c) Pesquisa de Mercado - busca informagcOes a respeito do comportamento,

necessidades e opinido de clientes ou de futuros clientes de uma empresa.
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Estabelecer graus de satisfagdo, de qualidade, e obter sugestdes sobre um
produto.

Peppers e Rogers (2001 apud CASTRO-PEREIRA, 2011) também relatam
algumas das funcGes do call center: vender produtos e servigcos adicionais; prestar suporte a
produtos e servigos; realizar pesquisas com clientes. Ja os beneficios sdo maior fidelidade dos
clientes como resultado da melhor qualidade servigo, introducdo rapida de novos produtos,
agilidade nas mudancas dos servicos disponiveis e reducdo da necessidade de treinamentos de
novos agentes.

Além das funcdes, a modalidade também pode caracterizar o call center. S8o trés
modalidades no geral: ativo, receptivo e misto. No primeiro, o operador faz a ligagéo para o
cliente. Essa modalidade é, geralmente, encontrada em centrais de vendas e em centrais de
pesquisa de mercado. No segundo, a empresa recebe a ligacao do cliente. Normalmente, estas
chamadas sdo atendidas pelo SAC. A terceira modalidade ¢ uma mescla das modalidades
anteriores. O operador ¢é responsavel tanto por fazer ligagdes quanto por receber ligagdes. E
importante salientar que em todas as modalidades pode estar envolvida a compra de um
produto ou servico, a realizacdo de pesquisas, uma reclamacdo ou um esclarecimento
(MONTORO, 1998; ALGODOAL, 2002).

3.3 Contact Center

Conforme o Relatério da Industria de Call Centers no Brasil desenvolvido por
Oliveira et al. (2005), um call center é considerado grande quando tem mais de 500 posicdes
de atendimento (PA), médio quando tem menos que 500 e mais que 100 PAs e pequenos
guando tem menos de 100 PAs.

Segundo Lima (2007), a estrutura fisica de um Call Center envolve as PAs, 0
mobiliario utilizado e as condi¢cGes ambientais.

A PA é o espaco fisico onde o operador trabalha individualmente que contem o
aparelho de telefone acoplado ao headset e o terminal de computador. Com as novas
regulamentacdes, ha uma preocupagdo por parte da empresa em oferecer aos operadores
locais individuais de trabalho com mobiliario ergonémico. Também h& uma preocupacdo com
as condi¢cbes ambientais que incluem iluminagdo, temperatura, cores e tratamento acustico do
ambiente. Essa preocupacdo € justificAvel tendo em vista que as condi¢fes ambientais
desfavoraveis podem influenciar negativamente o conforto do profissional e

consequentemente a reducdo no desempenho (LIMA, 2007)
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As centrais de atendimento também apresentam local para fumantes, local para
descanso e para as refei¢Oes e espaco para supervisdo e monitoracdo. O primeiro é oferecido
devido as normas de proibicédo do uso do cigarro no ambiente de trabalho. O segundo é o local
destinado aos intervalos de trabalho cujo objetivo é colaborar para o alivio das tensdes e
combate ao estresse. O local para as refeicGes deve ser uma area distinta da &rea de descanso e
destinada a pequenas refei¢cbes como lanches nos intervalos (LIMA, 2007).

Espaco para supervisdo e monitoracdo € a area onde 0S supervisores podem
oferecer ajuda e monitorar o trabalho dos operadores. Normalmente, essas areas estdo perto
das PAs dos operadores. Muitos operadores reclamam que essa proximidade ndo € para
oferecer ajuda e sim para monitorar e agir rapidamente no caso de exigéncias de um servico
rapido e produtivo e de reclamacdes dos clientes (LIMA, 2007).

Muitas empresas precisam decidir se € viavel ou ndo ter uma central de
atendimento propria ou se é melhor terceirizar. Para aquelas que precisam de uma central de
atendimento e ndo querem investir em uma central, terceirizar pode ser a melhor opgao.
Segundo Ruduit (2001), terceirizar € transferir parte do processo produtivo para outra empresa
que tenha independéncia administrativa e financeira. Essa outra empresa pode operar interna
ou externamente a empresa contratante. Um dos beneficios é que a empresa contratante nao
ficara mais responsavel pela funcdo de organizar as pessoas (recursos humanos). O
recrutamento de pessoal, os planos de cargo e salario e todas as outras atividades ficaram com
a empresa contratada.

Também existem pontos negativos na terceirizagdo. Segundo Mendes, Vieira e
Morrone (2009), a terceirizagdo do servigo, muitas vezes, impOe aos trabalhadores baixos
salarios, a inexisténcia de uma politica de valorizacdo, a substituicdo do pagamento de horas
extras por banco de horas, o desinteresse em manter o profissional na empresa causando
sofrimento no trabalho e intensificando o processo de precarizacdo das relacGes de trabalho.

Conforme Oliveira (2005), o processo de terceirizacdo pode acarretar uma
situacdo encontrada em algumas centrais de teleatendimento. Trata-se do fato de haver
diferentes condicdes de trabalho e regimes de contratagdo mistos. Alguns operadores sé&o
empregados contratados diretamente pela empresa de telecomunicacdo e outros sdo
contratados pela empresa terceirizada.

Azevedo e Caldas (2005) explicam que os call centers modernos sdo ambientes
que funcionam usando tecnologias das areas de informacdo, computacdo e telecomunicacdes.
Com o passar do tempo, essas areas ficaram mais entrelacadas propiciando desenvolvimento e

consolidacdo dos call centers. A seguir, serdo apresentadas algumas dessas tecnologias.
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A Solucdo de Discagem Preditiva (Predictive Dialing) utiliza equacOes
matematicas e algoritmos para determinar o ritmo em que as ligacbes devem ser feitas pelos
atendentes. As Solugdes de Gerenciamento de Performance (Workforce Management)
auxiliam no dimensionamento do call center, realizam escalas de folga, lanches e anélise do
desempenho. Solucbes de Monitoragdo da Qualidade registram os atendimentos realizados e
comparam, por meio de andlises, com o que foi planejado. Solucbes de Telefonia integrada ao
computador aplica recursos do computador a aparelhos de telecomunicacdes por meio do uso
de muitas tecnologias. Voz sobre IP (VoIP) é a habilidade de se fazer chamadas telefnicas e
enviar fax e redes de dados baseadas em IP (protocolo de internet) (JAMIL; SILVA, 2005
apud CASTRO-PEREIRA, 2011).

Segundo Azevedo e Caldas (2005), ha tecnologias que acompanham
detalhadamente o fluxo e a qualidade do trabalho realizado pelo teleoperador. Outras auxiliam
a atividade por distribuir e direcionar automaticamente as chamadas para um determinado
teleoperador seguindo alguns critérios, propiciando a empresa 0 acompanhamento do nimero
de chamadas em linha de espera, 0 tempo de espera, a taxa de desisténcia.

Algodoal (2002) menciona os equipamentos de apoio usados no telemarketing. Os
de importancia primordial sdo os fones de cabeca (headphones ou head-sets), 0 computador e
o mobiliario ergonémico. O primeiro ajuda a agilizar o trabalho, pois libera as maos para a
realizacéo de atividades complementares. O segundo reduz o tempo do ciclo de vendas devido
a automatizacdo, proporciona acesso rapido a informacdes sobre o cliente e da agilidade de
controle ao supervisor e a geréncia. Por Gltimo, o terceiro proporciona uma postura fisica mais
confortavel, evitando o desgaste fisico e as doencas relacionadas ao trabalho do operador.

A razdo de serem adotadas tantas tecnologias para a manutencdo da qualidade do
servico prestado é explicada por Cauduro et al. (2002). A imagem da empresa esta
diretamente ligada a qualidade de seu servi¢co de call center. Um mau atendimento pode
ocasionar um sentimento de desconfianca e a perda de muitos negdécios. A busca pela
qualidade tem transformado call centers em profit centers, ou seja, atendimento de clientes
em termos de informacdo, davidas e prestar servicos e a venda de produtos e servigos quando
o cliente liga.

Azevedo e Caldas (2005) explicam que uma das caracteristicas do call center é a
mudanga tecnologica constante. No entanto, apesar dessas mudangas terem permitido uma
flexibilizacdo do onde realizar o trabalho ndo permitiram, na maioria das vezes, uma
flexibilizacdo do como este trabalho deve ser realizado. A proxima secdo detalhard os

aspectos centrais do trabalho do teleoperador e as repercussdes na saude.
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3.4 Trabalho do teleoperador e repercussdes na saude

Segundo Azevedo e Caldas (2005), o tipo de atividade dos Call Centers nédo
necessita de funcionarios com experiéncia prévia na funcdo. A estrutura das tarefas,
geralmente é simples e repetitiva. 1sso faz com que ndo sejam necessarios conhecimentos
especificos, além do conhecimento sobre como usar um computador.

Vilela e Assuncdo (2004), em sua pesquisa sobre 0os mecanismos de controle no
teleatendimento, apresenta como é o dia de trabalho de um teleoperador. Nas PAs, os
teleoperadores passam constantemente por situacdes estressantes e desanimadoras. Muitas
vezes, o teleoperador, por causa da diversidade dos clientes, tem que mobilizar a capacidade
de escuta e comunicacdo visando compensar essas diferencas. Em outros casos, ele tem que
ter a capacidade de reverter as manifestacfes agressivas demonstradas pelos clientes
insatisfeitos ou pouco informados.

Apesar de esses profissionais terem que ter a habilidade de lidar com situacdes
dificeis e inusitadas, muitas vezes usando de criatividade, eles também sdo reprimidos e
controlados por diversas formas de mecanismos. Esses podem ser de tempo, do contetdo, do
comportamento, do volume de servigos realizados e dos resultados obtidos. Esses
mecanismos sdo operacionalizados, muitas vezes, por registro manual de cada atendimento
em formulario especifico por setor, registros eletrébnicos e em tempo real da duracdo dos
atendimentos, gravacGes dos atendimentos cujo contetdo, tom de voz e agilidade no
atendimento sdo considerados pelo supervisor (VILELA; ASSUNCAO, 2004).

O controle do tempo de atendimento € rigidamente controlado. Alguns sdo o
calculo em situacdo real do tempo de atendimento, que servira para outro céalculo (o Tempo
Médio de Atendimento — TMA) e o célculo diario e mensal da porcentagem do efetivo que
ndo deixa o cliente esperar mais de dez segundos na linha (VILELA; ASSUNCAO, 2004).

Todo esse controle e pressdo para atingir metas apresentadas anteriormente além
das péssimas condi¢cGes ambientais geralmente visualizadas nos call centers tém causado o
adoecimento dos teleoperadores. Mais informagfes sobre esse assunto sdo apresentadas a
sequir.

Durante o trabalho, o operador esta sujeito a diversas imposi¢des, vindas tanto do
consumidor quanto do supervisor. A necessidade de cumprir metas de vendas e o tempo

estipulado para cada atendimento, de atengdo na manutencao da boa prestacdo do servico e de
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manter-se no emprego, mesmo com baixos salarios, sdo imposi¢des constantemente presentes
no cotidiano dos operadores (ALGODOAL, 2002).

Buscatto (2002 apud MENDES; VIEIRA; MORRONE, 2009) relata que as
centrais de atendimento sdo apontadas como forma moderna de degradacao das condicdes de
trabalho e do emprego devido algumas condigdes inerentes ao processo de trabalho, como por
exemplo, estresse, trabalho penoso e precério, baixa remuneracao e fraca protecéo juridica.

O estresse no trabalho de teleatendimento muitas vezes é causado pela separacédo
fisica existente entre aqueles que estdo no front office e aquele que estdo no back office. Os
que estdo na primeira posi¢cdo sdo 0s que estdo em contato direto com o cliente, mas muitas
vezes nao tém os meios para resolver os problemas dos usuarios, pois estdo distantes dos
servicos técnicos propriamente ditos (back office) e controlados estritamente pela hierarquia.
Outra causa de estresse € que para ter vantagens salariais ou receber prémios, muitos sao
levados a oferecer servicos e produtos de eficiéncia duvidosa ou desnecessarios. O
trabalhador tem que interagir, mas ndo pode fazé-lo em demanda por causa do controle do
tempo. Ele precisa ganhar a vida, mas para isso muitas vezes tem que prejudicar aos outros e a
si mesmo (FILHO; ASSUNCAO, 2006).

Lima (2007) comenta que o estresse € um dos maiores causadores de distarbios
emocionais e psiquicos no ambiente de trabalho o que inclui as centrais de atendimento.
Alguns fatores estressores citados sdo curto tempo para atendimento, metas excessivas e
irrealistas, dificuldades de relacionamento com superiores e colegas de trabalho, atitudes de
irritacdo, nervosismo e exigéncias por parte do cliente. Muitos operadores comentam que
quando estdo falando com o cliente sentem dor, desmotivacao. Alguns deles chegam ao ponto
de colocar atestado apenas para fugir da rotina diaria. Relatam que muitas vezes estdo
saturados do trabalho e ndo recebem apoio de supervisores que realmente deveriam olhar por
eles.

A maioria das empresas quer apenas produtividade, deixando de lado o bem-estar
fisico e emocional do operador. Quando um operador apresenta tal desgaste emocional, essa
condigéo pode ser passada para outros como uma grande contaminagdo. I1sso explica porque o
estresse emocional é o sintoma mais visivel por parte dos operadores (LIMA, 2007).

O estresse em teleoperadores é um ciclo vicioso. Condi¢Ges de trabalho
desfavoraveis causam estresse nos teleoperadores. Estes comprometem a produtividade e por
consequéncia 0s negdcios da empresa. Assim, 0s teleoperadores ao verem que tem baixa

produtividade e estdo abalados emocionalmente ficam cada vez mais estressados com a
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possibilidade de serem punidos e/ou demitidos e voltam a comprometer novamente a
produtividade (LIMA, 2007).

Todas as causas apresentadas acima trazem mas consequéncias para o trabalhador.
Absenteismo, desmotivacdo, perda de vitalidade, irritacdo, frustracdo, desentendimentos,
conflitos, baixa produtividade distarbios de comunicacéo, resolucGes incorretas, qualidade de
relacionamento interpessoal reduzida e abandono de emprego sdo apenas algumas (LIMA,
2007).

Outras sdo dores, fadiga, sintomas de LER/DORT, disturbios biologicos, crises
nervosas, alteracdes de humor, insdnia, angustia, dificuldades no trabalho intelectual,
sentimentos negativos em relagdo a si mesmo e a vida, isolamento, dificuldades nas relacoes
familiares e sociais (SOARES; ASSUNCAO; LIMA, 2006; MENDES; VIEIRA;
MORRONE, 2009).

Jones et al. (2002) concluiram que o operador de teleservi¢os tem duas vezes mais
chance de apresentar sintomas vocais do que outras pessoas que ndo trabalham nessa fungéo.
Isso pode ser resultado do pouco conhecimento sobre o uso profissional da voz. Muitos
operadores de teleservicos apresentam habitos contrarios aos preconizados na literatura
conforme Ferreira et al. (2008).

Muitos desses habitos surgem devido a falta de orientagdo. Como resultado, ha
um aumento de problemas relacionados a voz como ressecamento, cansago para falar, esforco,
pigarro, tosse, perda e falhas na voz, rouquiddo, ardéncia e corpo estranho na garganta. Além
dos maus habitos, esses sintomas podem estar relacionados a fatores ambientais desfavoraveis
como ar condicionado, ruido ambiental excessivo e mobiliario impréprio e a fatores
comportamentais, como tensdo muscular, falta de suporte respiratério, postura alterada,
consumo de bebidas geladas, alcoolismo, tabagismo, pouca ingestdo de agua e alimentacao
inadequada (OLIVEIRA; BEHLAU; GOUVEIA, 2009; AZEVEDO et al., 2009).



34

4 METODOLOGIA

Neste capitulo, serdo explicitados os procedimentos metodologicos, detalhando-se

0 tipo da pesquisa, 0 universo e a amostra, a coleta e o tratamento de dados.

4.1 Tipo de pesquisa

Do ponto de vista da forma de abordagem do problema, € qualitativa, pois ha a
interpretacdo dos fendmenos e a atribuigdo de significados sem o0 uso de métodos e técnicas
estatisticas. O ambiente natural é a fonte direta para coleta de dados e o pesquisador é o
instrumento (PRODANOV; FREITAS, 2013).

De acordo com Vergara (1998), a pesquisa pode ser classificada quanto aos fins e
quanto aos meios. Com relacdo aos fins, uma pesquisa pode ser exploratoria, descritiva,
explicativa, metodoldgica, aplicada ou intervencionista. Com relagcdo aos meios, uma pesquisa
pode ser de campo, de laboratorio, telematizada, documental, bibliogréfica, experimental, ex
post facto, participante, pesquisa-a¢ao ou estudo de caso.

Usando tal classificacdo, a presente pesquisa, com relacdo aos fins, pode ser
classificada como descritiva, visto que visa descrever as caracteristicas de determinada
populacdo ou fendbmeno. Os fatos s@o observados, registrados, analisados, classificados e
interpretados sem interferéncia do pesquisador (PRODANOV; FREITAS, 2013).

Com relacdo aos meios, € uma pesquisa de campo. A pesquisa de campo é
utilizada com o objetivo de conseguir informacBes sobre um problema, uma hipétese.
Consiste na observacao de fatos e fendbmenos que ocorrem espontaneamente (PRODANOQOV;
FREITAS, 2013).

O levantamento de dados secundarios para essa pesquisa foi feito por
levantamento bibliografico. Foram usados sites, livros, artigos e trabalhos especializados no

assunto para o levantamento dos dados.
4.2 Universo e amostra
O universo da pesquisa € composto por operadores de teleatendimento de call

centers localizados na cidade de Fortaleza/CE. A amostra é composta por oito operadores de

teleatendimento, com formacdo de nivel médio e de superior incompleto. Tém em média, dois
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anos de atuacdo em teleatendimento. Devido a saturacdo das respostas, a amostra foi de 8

(oito) entrevistados.

4.3 Coleta de dados

Conforme Prodanov e Freitas (2013), a coleta de dados é a fase do método de
pesquisa, cujo objetivo é obter informacdes da realidade. Nessa etapa, define-se onde e como
sera realizada a pesquisa, 0 tipo de pesquisa, a populacdo (universo da pesquisa), a
amostragem, os instrumentos de coleta de dados e a formas de tabulagéo e analise dos dados.

Como metodo de coleta de dados, utilizou-se o método de entrevista que foi
realizada com auxilio de um questionario semiestruturado e gravada usando um telefone
celular. Os primeiros contatos foram feitos por meio de telefone ou por apresentacdo pessoal.
Todos os entrevistados foram informados que as entrevistas seriam gravadas e que a gravagédo
era importante para a confiabilidade dos dados coletados. Foram também, informados que
ficariam no anonimato. Esta etapa foi realizada no periodo de 11/11/2014 a 13/11/2014.

As perguntas usadas na entrevista foram formuladas tendo como embasamento
tedrico o Inventério de Burnout de Maslach e Jackson (1981) e as dimensdes de Burnout
explicadas por Codo (1999).

O roteiro foi dividido em duas partes: a primeira envolve os dados

sociodemograficos do entrevistado e a segunda envolve os objetivos da pesquisa.

Quadro 2 — Grupo de perguntas da pesquisa.

Perguntas Ecz géecti:‘\ilgoss Objetivo do grupo de perguntas
1° - Dados demograficos do entrevistado.
1° Obter informagdes sobre exaustdo emocional nos operadores de
telemarketing.
2° 2° Coletar informagdes sobre despersonalizagdo nos operadores de
telemarketing
3° Conseguir informaces sobre realizacdo profissional nos operadores de
telemarketing.

Fonte: Elaborado pela autora.

As entrevistas foram realizadas em locais diferentes. Seis delas foram realizadas
na empresa e duas delas foram realizadas na casa do operador. As que foram realizadas na

empresa foram autorizadas pelo supervisor.
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4.4 Tratamento de dados

Com relacdo ao tratamento dos dados, o método de analise de conteudo,
desenvolvida por Bardin (2011), foi utilizado na pesquisa. Este método é usado para descrever
e interpretar o contedo de documentos e textos como cartas, cartazes, jornais, revistas,
informes, livros, relatos autobiograficos, discos e outros. E uma interpretacdo pessoal por
parte do pesquisador com relacédo a percepcao que tem dos dados (MORAES, 1999).

Na realizacao do processo de analise de conteudo, algumas etapas foram seguidas:
a preandlise, a preparacdo do material e o tratamento dos resultados.

Na etapa preandlise, foram definidos os documentos que servirdo de fundamento
para a andlise, os objetivos do referencial tedrico, os pressupostos e os indicadores que
embasardo a interpretacdo final, as categorias de analise, as unidades de contexto e o roteiro
da entrevista.

Desta forma, foram estabelecidas trés categorias de andlise: exaustdo emocional,
despersonalizacdo e realizacdo profissional. A partir dessas categorias de analise, foram

formuladas unidades de contexto. O quadro 3 mostra cada uma delas.

Quadro 3 — Categorias de analise e unidades de contexto da analise de contetdo.

CATEGORIAS DE
ANAL ISE UNIDADE DE CONTEXTO

Fadiga/Esgotamento.

Tensdo.

Ansiedade.

Depressao.

Frustracéo.

Insatisfacdo.

Angustia.

Raiva.

Impoténcia.

Desesperanca.

Sentimento de ndo querer ajudar mais do que pode.

Distanciamento emocional.

Despersonalizagéo Auséncia de confianca relativa a organizacgéo.

Atitudes criticas e negativas em relacdo a organizagéo.

Problemas de relacionamentos com colegas.

Procurar envolver-se no trabalho de forma a dar solugéo aos problemas.
Possuir estimulo acreditando naquilo que faz e no que podera vir a realizar.
Sentir-se realizado.

Contribuir efetivamente.

Exaustao emocional

Realiza¢ao profissional

Fonte: Elaborado pela autora.
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Na preparacdo do material, foi realizada a transcricdo, a organizagéo, a ordenagéo
e a classificagdo das entrevistas por entrevistado.

Na etapa exploracdo do material, foi realizado o estudo detalhado do material,
orientado pelos pressupostos e pelos objetivos especificos da pesquisa e referenciais tedricos
escolhidos, a partir dos quais foram realizadas a codificagéo, a classificacdo e a categorizagédo
do contetdo.

As entrevistas foram analisadas codificando cada transcricdo em unidades de

contexto, categorias definidas na fase de preanalise.
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5 ANALISE DOS DADOS
Neste capitulo, serdo apresentados os dados sociodemograficos da amostra
entrevistada e os resultados das trés categorias de analise: exaustdo emocional,
despersonalizacéo e realizagéo profissional.
5.1 Analise sociodemografica da amostra
A descricdo da amostra apresenta o perfil dos participantes deste estudo. Para
preservar a identidade dos entrevistados, os nomes néo seréo citados. Eles serdo tratados por

01 a 0O8. A tabela a seguir mostra o perfil sociodemografico de cada um.

Tabela 1 - Perfil s6cio demografico da amostra

Tempo na Horas N°  Atestado

Operador | Avrea Sexo Idade Escolaridade empresa pordia  atend, méd
o1 SAC Feminino 25 Ensino Médio Completo 1la 10m 6h 20 Sim
0?2 SAC Feminino 37 Ensino Médio Completo 7m 6h 20min 47 Né&o
03 Cobranga Masculino 23 Ensino Médio Completo lal0m  6h20min 40 Néo
04 SAC Feminino 30  Ensino Superior Incompleto 2a2m 6h 15 Sim
05 SAC Feminino 26  Ensino Superior Incompleto la7m 6h 15 Néo
06 Cobranga Feminino 26  Ensino Superior Incompleto 4m 6h 45 N3o
o7 SAC Feminino 34  Ensino Superior Incompleto 4a 6h 20 Sim
08 Vendas Masculino 27  Ensino Superior Incompleto 2a 6m 6h 20 Sim

Fonte: elaborado pela autora

Conforme visto no tabela, a amostra apresenta algumas caracteristicas. Ela é
composta por operadores de trés areas: servi¢o de atendimento ao cliente (SAC), cobranca e
vendas. A maioria € do sexo feminino e com ensino superior incompleto. Como o trabalho é
de apenas seis horas ou seis horas e vinte minutos, os operadores podem cursar uma faculdade
com mais liberdade de tempo. Outras caracteristicas sdo a faixa de idade que é de 23 a 37
anos e o tempo médio de empresa que é de quase dois anos.

O numero de atendimentos depende da empresa. Cada empresa escolhe o sistema,
os procedimentos de atendimento, o tempo médio de atendimento (TMA) e outros fatores.
Estes irdo influenciar no nimero médio de atendimentos diarios. Ha a comprovacdo disso
com os dados da tabela. Apesar de estarem na mesma area, o operador O2 realiza em média
47 atendimentos diarios enquanto o operador O1 realiza em média 20. A justificativa para o
fato é que eles se encontram em empresas diferentes com sistemas e procedimentos

diferentes.
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Conforme explanado no referencial tedrico, a profissdo de teleatendimento pode
causar problemas de satde. A amostra € composta de quatro operadores que ja apresentaram
atestados médicos e quatro que ndo apresentaram. E importante salientar que os que ja
apresentaram sdo 0s que ja estdo ha mais tempo nas empresas.

Depois de analisar o perfil dos respondentes, a seguir sdo analisados os resultados

da pesquisa.

5.2 Exaustdo emocional

O primeiro objetivo especifico deste estudo é investigar indicios da dimensdo
exaustdo emocional da sindrome de Burnout junto aos operadores de teleatendimento. A
exposicdo dos resultados da exaustdo emocional foi feita por meio das seguintes unidades de
contexto: fadiga/esgotamento, tensdo, ansiedade, depresséo, frustracdo, insatisfagdo, angustia,
raiva, impoténcia e desesperanca. A tabela 2 a seguir, apresenta a frequéncia dos resultados da

exaustdo emocional.

Tabela 2 — Resultado da exaustdo emocional

1;’;:‘;3:?;’ emocional Ol 02 03 04 05 06 O7 08 |Total %

1.1 Fadiga/Esgotamento 4 2 1 2 1 2 2 2 16 21
1.2 Tenséo 1 1 1 5 7
1.3 Ansiedade 1 1 4 1 1 1 9 12
1.4 Depresséo 2 3 5 7
1.5 Frustracéo 1 1 1 1 6 8
1.6 Insatisfacéo 2 1 2 1 1 1 8 11
1.7 Angustia 2 1 1 1 5 7
1.8 Raiva 5 1 1 1 1 10 13
1.9 Impoténcia 2 1 1 1 1 1 7 9
1.10 Desesperanca 1 1 1 1 4 5
Total 21 13 6 10 4 7 4 10 | 75 100

Fonte: elaborado pela autora

Com base na tabela 2, percebe-se que a exaustdo obteve 75 fragmentos das falas.
Destas, a fadiga/esgotamento teve maior destaque com 16 fragmentos, ou 21% do total. A
menor foi desesperanca que obteve 4, ou 5% do total.

Com relagdo a fadiga/esgotamento, houve um total de 16 fragmentos, ou seja,
21% do total. Benevides-Pereira (2002) relata que fadiga constante é um dos sintomas fisicos
do Burnout. O Ol relata que ‘procura forgas para encarar porgque sabe como vai ser cansativo.

Também procura pensar nas coisas boas que vai ter principalmente o convivio com as
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colegas’. Ainda relata um dos causadores do esgotamento: os clientes. A fadiga/esgotamento

do O2 é tdo grande que:

E como se eu tivesse passado o dia inteiro trabalhando na agricultura no sol. D6i os
olhos, déi o corpo, doi tudo. Eu sinto que todos os clientes estdo nas minhas costas e
quando eu chego em casa muitas vezes eu desconto o estresse na minha familia.
Apesar de dormir mas eu continuo cansada, acordo e durmo com esse cansaco. E um
cansaco mental. (02).

O operador O5 relata que o cansaco ndo € por causa dos clientes ou por causa do
trabalho e sim ‘devido ao horario cedo que acorda e como eu vou a noite pra faculdade € um
periodo curto para dormir fica cansada quando chega em casa’. Os outros operadores citaram
fadiga/ esgotamento, mas ndo como algo frequente.

Alvarez Galego e Fernandez Rios (1991) explicam que quando as demandas de
trabalho aumentam e sdo maiores que 0S recursos materiais e humanos, geram estresse
laboral. Nesse momento, aparecem sinais de fadiga, tensdo, irritabilidade e ansiedade.

Com respeito a tensdo, houve um total de 5 fragmentos, ou seja, 7% do total.
Apenas o0s operadores O1, 02, 04, 06 e O8 citaram tensdo. Nas falas, pode-se perceber que
as causas das tensdes sdo as metas dificeis de serem alcancadas.

Raiva foi citada 10 vezes, ou seja, 13% do total. Novamente, os clientes sdo a
principal causa para raiva dos operadores. Alguns chegam a relatar que s6 a voz alterada do
cliente ja causa raiva. O O1 relatou que algo que o deixa com raiva é a falta de organizacao
dos seus colegas de trabalho.

Em relacdo a ansiedade, houve um total de 9 fragmentos, ou seja, 12% do total.
Os operadores que citaram ansiedade relataram que os motivos sdo os clientes, por ndo
saberem como o proximo cliente ird reagir, as mudancas no sistema ou em algum
procedimento, as metas, por exemplo, de vendas, que ndo estdo sendo alcancadas e as formas
rigidas de controle exercidas como, por exemplo, 0 TMA (VILELA; ASSUNCAO, 2004).
“Ansiedade sim, principalmente quando acontece algo tipo vai trocar o sistema, vai entrar
alguma coisa nova” (O7).

O 02 e 0 08 relatam:

Tem o TMA de 4 minutos e pouco, que é mais uma pressdo para que Vocé chegue a
um certo nivel de loucura, porque vocé tem que resolver o problema do cliente, vocé
tem que ser agil, bater um monte de metas muitas delas fora da realidade e eles
sabem disso que algumas dela sdo inalcangaveis. Pouquissimas vezes alguém
consegue e quando ndo consegue perde a comissdo (02).
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Tem a maravilhosa meta. Se a gente vendeu bem naquele dia, vocé fica super feliz,
fica ligando direto. Vocé fica fazendo tudo corretamente, bem direitinho, sem fluxo
nenhum. Agora quando vocé ndo vende nada... Quanto mais vocé vende, mais
satisfacdo vocé tem no trabalho, naquele dia de trabalho (O8).

A depressao foi citada 5 vezes, ou seja, 7% do total. O1, ao cita-la, fala que
quando a depressdo aparece da vontade de fazer o seu trabalho e ir embora sem falar com
ninguém. O2 relata que “dd uma depressao, uma vontade de sair correndo e ndo voltar nunca
mais. Ela comeca logo quando acordo pela manha. E um trabalho desprazeroso, horrivel que
ndo devia nem existir”.

A frustracéo teve frequéncia de 6 ocorréncias, ou seja, 8% do total e a insatisfacéo
teve frequéncia de 8 citacbes, ou seja, 11% do total. Esses sentimentos foram citados
frequentemente associados as empresas.

H& uma grande quantidade de call centers terceirizados. Segundo Mendes, Vieira
e Morrone (2009), nestes, na maioria das vezes, os salarios sdo baixos, ndo ha politica de
valorizagdo, ocorre a substituicdo do pagamento de horas extras por banco de horas e
demonstracdes de desinteresse em manter o profissional na empresa causando sofrimento no
trabalho e intensificando o processo de precarizacdo das relacdes de trabalho. Esses

sentimentos séo evidenciados nas frases dos operadores.

L4 esta quase no limite de tudo que eu podia dar, porque ndo vai ter para onde ir é
ali e ponto. Ndo tem como crescer. Nem la, na casa do cliente, nem na proépria sede.
Na maioria das vezes, parece que a gente ndo estd em casa nenhuma. Entdo, essa
situacdo é o que é pior. Ndo se sente seguro e acolhido. (O1).

Insatisfacdo, porque ndo vemos oportunidade de crescimento dentro da empresa.
Infelizmente, por n6s sermos terceirizados, vindo de outra casa, a gente ndo é bem
vista como os proprios funcionarios da nossa empresa que trabalham Ia dentro. Isso,
as vezes, desanima muito. Quando a gente vé algumas coisas que a gente pede, que
n6s ndo nos agradamos, ai a gente reclama, a gente reivindica e ndo da em nada.
(04).

Frustragdo com alguns clientes. Insatisfagdo com o RH da empresa, como aqui é
terceirizado, o RH da empresa ndo trabalha aqui junto conosco, entdo, as vezes, é
dificil para resolver alguma coisa e acaba sendo um pouco chato. Ndo hd amparo por
parte da empresa. (O5).

Com respeito a angustia, houve um total de 5 fragmentos, ou seja, 7% do total.
Foi citado pelo operador O1 como uma consequéncia do descaso demonstrado pela casa
(empresa que oferece os servicos de call center).

Schaufeli e Enzmann (1998 apud BENEVIDES-PEREIRA, 2003) consideram a

impoténcia e desesperanca como sintomas cognitivos do Burnout. A primeira foi registrada 7
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vezes, ou seja, 9% do total. Foi relatada associada a dependéncia na resolugdo dos problemas
dos clientes. “Eu ndo estou 14 para resolver o problema dele, porque eu vou ter que passar
para outra pessoa e ela é que vai resolver. E, se ela ndo resolve, o cliente vai voltar para mim e
vai dizer que fui eu que ndo fiz.” (O1). “Impoténcia em alguns casos sim para resolver certas
coisas gque nédo sdo da nossa algada.” (O5).

O operador 7 comenta:

Impoténcia da no sentido que tem coisa que ndo depende da gente, tem que passar
pra outras pessoas. Se fosse a gente, a gente resolveria mais rapido, a impoténcia ta
em, as vezes, vocé resolver, mas vocé tem que passar para outros departamentos
esperar outras pessoas resolverem. (O7).

A desesperanca, citada nas frases por 4 vezes, ou seja, 5% do total foi associada
com a falta de esperanca que um dia a situacdo ird mudar. O1 relata que quando esta no
trabalho tem vontade de voltar para casa e ndo voltar mais para o local de trabalho.
Acrescenta também que, ultimamente, isso tem acontecido muito. O2 usa a expressao
“escravidao disfar¢ada” para designar o seu trabalho.

Com base na anélise dos resultados de cada unidade, h& indicios de exaustéo
emocional nos operadores, principalmente nos O1 e O2. Foi apresentada a cronicidade (de
longa duracdo) dos sintomas, um dos requisitos para caracterizar Burnout (BENEVIDES-
PEREIRA, 2002; BENEVIDES-PEREIRA, 2003). A atuacdo do RH e as formas de controle
foram observadas como sendo influenciadores de tal resultado. A empresa do O1 apresenta
baixa atuacdo do RH fazendo com que ele se sinta desamparado. A empresa do O2 exerce alto
controle sobre os operadores e sobre os processos. “Vocé fica igual a um rato acuado. VVocé é
acuado pelo cliente, pela monitoria e pelo supervisor. O atendimento é robético e por tudo
vocé é zerado.” (02).

Apesar de ser um numero reduzido de horas em comparacdo com outras
atividades, o trabalho no teleatendimento € muito cansativo tanto emocionalmente como
fisicamente. As metas quase impossiveis de serem alcangadas também sdo motivo para
exaustdo. “Essas metas inalcangaveis apenas pra vocé se iludir.” (O2).

As consequéncias percebidas nas entrevistas foram a baixa qualidade, efetividade
e realizacdo no trabalho, o aumento do absenteismo e o aumento na visdo negativa da
instituicdo. Com relacdo ao absenteismo é interessante notar que muitos operadores utilizam
atestados médicos como fuga do trabalho. “Ja deu vontade de até de colocar atestado para ndo

ir trabalhar. Como eu tenho tendinite, € mais facil pra conseguir. Tem uma colega nossa no
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trabalho que esta afastada hd uns 20 dias por estafa. O médico falou que ela j& estava com
comego de crise de panico.” (O1). Lima (2007) comenta que alguns operadores chegam ao
ponto de colocar atestado apenas para fugir da rotina diaria. Relatam que muitas vezes estéo
saturados do trabalho e ndo recebem apoio de supervisores que realmente deveriam olhar por
eles.

Segundo os entrevistados, os clientes tém uma grande parcela de contribuicéo
para a exaustdo. Eles causam ansiedade e raiva. Ansiedade por ndo saber como serd o
préximo cliente, que atitudes o operador tera que tomar, que problemas tera que escutar.
Raiva por ser responsabilizado por tais problemas e muitas vezes sofrem abusos verbais por
parte dos clientes. O operador O8 relata com ironia: “Nossos clientes sdo maravilhosos, sdo
uma bencdo. Tem uns que sdo maravilhosos que esculhambam até a nossa familia sem
conhecer.”

A empresa também tem sua parcela de contribuicdo para a exaustdo. Depresséo,
frustracdo, insatisfacdo, angustia, impoténcia e desesperanca sdo ocasionadas pela ma gestao
das empresas. Depressao, frustracdo, insatisfacdo e angustia por ter que ir trabalhar num lugar
onde ndo existem politicas de valorizagdo, amparo, boas condicdes de trabalho e qualquer
oportunidade de crescimento. Impoténcia pela dependéncia de outros para resolver problemas.
Desesperanca por saber que ndo ha perspectiva de melhora na situacéo de trabalho.

A proxima parte tem por objetivo averiguar indicios da dimensdo

despersonalizacdo da Sindrome de Burnout.

5.3 Despersonalizagéo

O segundo objetivo especifico deste estudo € averiguar indicios da dimensédo
despersonalizacdo da sindrome de Burnout junto aos operadores de Teleatendimento. A
exposicdo dos resultados da despersonalizagdo foi feita por meio das seguintes unidades de
contexto: sentimento de ndo querer ajudar mais do que pode, distanciamento emocional,
auséncia de confianga relativa a organizacdo, atitudes criticas e negativas em relacdo a
organizacdo e problemas de relacionamentos com colegas. A tabela 3 a seguir, apresenta a

frequéncia dos resultados da despersonalizacao.
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Tabela 3 — Resultado da Despersonalizagéo.
2. Despersonalizacéo - categoria ol 02 03 04 0O5 06 O7 08 |Total %

de anélise
2.1 Sentimento de ndo querer
; . 0 0
ajudar mais do que pode.
2.2 Distanciamento emocional. 1 1 1 3 21
2.3 Auséncia de confianca relativa 1 1 1 1 1 5 36

a organizacao.
2.4 Atitudes criticas e negativas em

x o 1 1 1 1 1 1 6 43
relagdo a organizagdo.
2.5 Problemas de relacionamentos 0 0
com colegas.
Total 3 2 0 3 2 1 3 0 14 100

Fonte: elaborada pela autora

Depois que as demandas de trabalho aumentam e sinais de fadiga/esgotamento,
tensdo, irritabilidade e ansiedade aparecem, o individuo troca de atitudes e condutas e
apresenta comportamentos de distanciamento emocional, retirada, cinismo e rigidez
(ALVAREZ GALLEGO; FERNANDEZ RIOS, 1991).

Os entrevistados ndo descreveram atitudes e sentimentos de ndo quererem ajudar
além do que esta prescrito em suas atividades. Nas entrevistas, demonstraram que se for
preciso realizam até mesmo funcbes que nao sdo suas. Dois exemplos sdo bastante ilustrativos

desse comportamento. O primeiro ocorreu com o operador O5:

uma cliente que o filho dela tinha sumido e ela estava ligando... ligou chorando
porque ela tinha recebido uma ligacdo de Minas Gerais com uma informacdo a
respeito do filho dela que tinha desaparecido e ela queria muito uma ajuda para
descobrir de onde era 0 nimero. E eu ndo podia dar o nimero. Mas, mesmo assim
eu fiz porque ndo aguentei. Eu queria ajudar. Entdo, eu acabei passando a
informacdo. Eu sei que ndo podia, mas ela estava desesperada por uma informacdo
do filho dela que estava desaparecido. Entdo, aquilo me tocou tdo profundamente
que eu ndo aguentei. Eu sei que tem que manter tipo a postura em relacdo a isso,
mas eu me emocionei e acabei passando. (O5).

O outro acontece com o O8:

Eu ndo sou tabulado a ficar s6 no meu lugar. Eu ndo tenho que fazer sé venda, néo.
Eu faco tudo o que for para ajudar o meu cliente. Até coisa que ndo é minha. Faco
coisa do SAC, da distribuicdo. Eu sou polivalente. O que eu tenho acesso eu faco.
Eu ndo penso: Eu estou aqui s6 para vender, para entrar dinheiro na empresa e para
bater minha meta, ndo me importa se o cliente ndo receber, resolva com outro setor o
setor aqui € so para vendas. (O8).

O distanciamento emocional foi citado por 3 operadores resultando em 21% do
total. O distanciamento é uma forma de desinteresse, indiferenca, perda do significado do

trabalho e dlavida sobre a importéncia e a contribuicdo do trabalho para os resultados
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organizacionais. Consiste num distanciamento em relagdo as pessoas que recebem assisténcia
(GIL-MONTE, 2005 apud ALMEIDA; SILVA, 2006).

Esse distanciamento ocorre muitas vezes devido as atitudes do proprio cliente.
Muitas vezes, quando o operador comeca a trabalhar, nos primeiros meses, nas primeiras
semanas ele apresenta um comportamento favoravel para com o cliente. Depois, esse

comportamento muda. Tem dias que O1:

atende todos os clientes com a mesma cortesia. As vezes vem um cliente que
estraga tudo. Ele tira toda a paciéncia que vocé tem para todos 0s outros. Acaba que
assim como eu estou pagando por uma coisa que eu ndo fiz, porque ele vai descontar
em minha uma raiva que ndo é culpa minha, as vezes a gente deixa de ser tdo cortés
por causa de outro cliente. Eles falam palavrdes e tem dia que vocé aguenta, outros
ndo. E acaba diminuindo a receptividade para os outros (clientes). Antes, eu cheguei
com muita disposigdo, fingi que ndo escuta, mas vai acumulando e, as vezes, s6 0
tom de voz do cliente j& irrita. (O1).

Como néo é possivel responder ao cliente da mesma forma, a valvula de escape
para ndo explodir ¢ tratar o cliente com frieza. “Se ele ndo for muito educado eu fico mais frio
com ele.” (03). “As vezes a gente pega um cliente mais complicado. A gente muda até o
nosso atendimento sem perceber acaba mudando a forma de atender.” (O4). “As vezes,
acontece de vocé estar num dia ruim que vocé ndo t4& bem e aparecem uns clientes que
enchem a paciéncia ai vocé acaba falando num tom mais sério.” (O5). “Eu sou totalmente
frio. Eu sou robdtico nessa hora. Sim senhor nao senhor, faca isso senhor.” (O8). “Hoje eu
estou mais fria. As vezes, eu até fico com raiva e sou mais direta. Se ele grita, eu deixo ele
gritar. As vezes, fico irritada querendo altear a voz, as vezes até alteio, mas tem que entender
que o coitado esta precisando.” (O7).

Auséncia de confianca relativa a organizacdo e atitudes criticas e negativas em
relacdo a organizacdo tiveram as maiores frequéncias, 5 (36%) e 6 (43%) respectivamente.
Além da diminuicdo da producdo e da qualidade do trabalho realizado, do aumento do
absenteismo e dos acidentes ocupacionais, da alta rotatividade, Benevides-Pereira (2003)
também relata como consequéncias 0 aumento na visdo negativa da instituicdo. A seguir, sdo
apresentados alguns depoimentos dos operadores sobre as empresas. “Quando eu comecei eu
achava que a empresa era melhor. Agora eu acho que conheco melhor os bastidores da
empresa. Eu ja& perdi um pouco de credibilidade que eu tinha por ela. Ndo tenho mais
confianca.” (O4).

Antes, eu ndo conhecia minha empresa. Entdo, eu ndo tinha muito que esperar. Eu

esperava pelo menos que fosse uma empresa correta que ndo atrasasse salario e que
desse alguma chance para o funcionario crescer, se desenvolver, que motivasse.
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Enfim, ndo tinha muitas expectativas, porque ndo conhecia. Hoje, eu queria que ela
fosse bem melhor do que ela realmente é. Ela é muito desorganizada. Motivacédo
para os funcionarios é zero. A gente fica muito abandonada por ndo estar dentro da
casa. Muito de vez em quando, aparece alguém para dizer que lembra que nés
existimos. Existem coisas que acontecem na empresa (casa) que a gente nem sabe.
Processos seletivos, campanhas motivacionais pra gente ndo é estendido. Eu me
sinto muito abandonada. Acho que a empresa é muito amadora. (O1).

A empresa é um conto de fadas mentiroso. Eu achava que era realidade, mas quando
vocé entra la vocé, vé que ndo é nada disso. Eles sdo uns atores que na hora do
treinamento contam um monte de mentiras. A empresa esta cheia de fraudes e de
enganacdo. A empresa ndo se preocupa com os clientes. Ela ndo resolve os
problemas deles. Vai s6 jogando pra frente pra v& em quem vai explodir. Triste da
operadora que pegar o cliente que ja foi jogado de um lado para o0 outro. Muitas
vezes, vocé é coagida a mentir. L4 parece que eu fui treinada para mentir. (02).

Logo no inicio, quando fui contratada eu percebi uma certa desorganizagdo. Por
exemplo, no inicio eu entreguei toda a minha documentagdo. Com dois dias, me
ligaram do RH pedindo para eu entregar a documentacdo s que eu ja tinha
entregado. Ai eu fiquei meio receosa. Entdo, desde o inicio eu tenho essa
desconfiancga, pois é uma empresa desorganizada. Hoje a desconfianga continua, mas
s6 em relacdo ao RH mesmo. Essa falta de acompanhamento que eles tém com a
gente. Também o fato de dar treinamento, melhorar a qualidade. (O5).

De certa forma é direito, mas em outros deixa a desejar. Todos esses anos, como a
gente estd no nicleo daqui e ndo no nicleo da empresa, entdo as vezes as
oportunidades que passavam batidas...questdo de movimentacdo de cursos de
palestras passaram batido. Como ja teve varios erros de varios tipos eu me
decepcionei sim com a desorganiza¢do. No comeco, eu esperava mais organizagao.
Esperava que ndo tivesse tantos erros. Coisas da gente mesmo, coisa do dia a dia,
informacdes. Mas, hoje, a gente ja conhece como a empresa age com a gente. Tem
que estd atras correndo. (O7).

O operador O8 falou de forma positiva sabre a sua empresa:

A empresa é maravilhosa. Tenho muitos beneficios. Plano de sadde, a remuneragao
é diferenciada. Eles pagam acima do que esta no contrato sindical. O vale creche é
de R$150, mas eles pagam até 500 reais. Recebe coisas que eu acho que nem
precisava a gente receber. Adicional de dia de folga. S80 muitos beneficios que
talvez amenizem as coisas que a gente passa. O melhor lugar para trabalhar com
telemarketing é aqui. (O8).

Os entrevistados ndo reportaram problema grave com os colegas. Muitos deles
citam que sdo esses colegas, que muitas vezes, j& viraram amigos Sd0 0S principais
motivadores para ir trabalhar. “Eu gosto muito das meninas com quem trabalho. Também
gosto do supervisor. Os que eu lido diretamente sdo muito gente boa. Além da companhia das
pessoas, ndo tem nada o que faga vocé voltar no outro dia.” (O1). “O que mais me motiva sdo
elas.” (O4). Os entrevistados afirmam que ha conflitos, mas comentam que conseguem
resolvé-los bem. O7 relata “Temos nossos altos e baixos. Se causar alguma coisa, pede
desculpa e passa pra frente.”

O8 comenta:
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Tem sempre as panelinhas que a gente fica amigo de alguém e inimigo de outro.
Hoje, eu tenho um relacionamento bom com todo mundo, falo com todo mundo. Ha
inimizades nos setores. Um quer passar por cima do outro. Pega o cliente do outro e
a comissdo e ndo quer devolver. (08).

Os operadores demostraram que sdo preocupados com o0s clientes que exercem
outras funcdes que ndo as suas se for necessario para ajudar o cliente. No entanto, essa
preocupacdo pode mudar se o cliente apresentar um comportamento ruim. Quanto pior o
cliente for, mais frio o operador sera.

Com relacdo as empresas, grande maioria dos operadores ja perdeu a confianga e
desenvolveu atitudes criticas e negativas. Falta de perspectiva para crescer e se desenvolver,
desorganizacdo, falta de comunicacdo e amparo sdo motivos para desmotivacao.

Codo (1999) e Benevides-Pereira (2002) explicam que a desmotivacdo € um sintoma da
Sindrome. Lima (2007) explica que esse sentimento atinge muitos operadores quando estdo
falando com o cliente.

Nas empresas dos entrevistados, ndo ha conflitos sérios entre colegas. Quando

acontecem conflitos, eles procuram resolver da melhor forma, sem exacerba-las.

5.4 Realizacéo Profissional

O terceiro objetivo especifico do trabalho procurou verificar indicios da dimenséo
realizacdo profissional da sindrome de Burnout nos entrevistados. A exposi¢do dos resultados
da realizacdo profissional foi feita por meio das seguintes unidades de contexto: procurar
envolver-se no trabalho de forma a dar solucdo aos problemas, possuir estimulo acreditando
naquilo que faz e no que poderéa vir a realizar, sentir-se realizado e contribuir efetivamente. A

tabela 4 a seguir apresenta a frequéncia dos resultados da realizagéo profissional.

Tabela 4 — Resultado da Realizag&o profissional.
3. Reallzagqo Prof|§s!onal - o1 02 03 04 0O5 06 O7 O8
categoria de analise
3.1 Procurar envolver-se no
trabalho de forma a dar solucéo 1 1 1 1 1 1 1 1 8 29
aos problemas.
3.2 Possuir estimulo acreditando

Total %

naquilo que faz e no que podera vir | 1 1 1 1 1 1 1 7 25

arealizar.

3.3 Sentir-se realizado. 1 1 1 1 1 1 6 21

3.4 Contribuir efetivamente. 1 1 1 1 1 1 1 7 25
Total 3 4 4 4 4 4 1 4 28 100

Fonte: elaborado pela autora.



48

Com relagdo a procurar envolver-se no trabalho de forma a dar solugédo aos
problemas, houve um total de 8 fragmentos, ou seja, 29% do total. Todos demostraram que
realizam suas tarefas da melhor forma possivel. Quando surge um problema ou um cliente
esta alterado além do normal, eles conseguem remediar a situagdo. Os entrevistados afirmam
que apesar do trabalho ser dificil, realizam bem suas atividades. “Acho que realizo bem as
tarefas. Eu sempre fui assim. Gosto muito de fazer, de resolver as coisas. Se eu pegar um
problema, eu gosto de resolver por mais dificil que ele pare¢a. Independente do que seja. Eu
sou metida mesmo.” (O4). “Minha realizagdo profissional ¢ muito boa. Eu tenho liberdade de
fazer algumas coisas. Eu me sinto necessario. Eu acho que supri a necessidade do cliente.”
(08).

O operador O1 comenta:

Eu consigo executar bem as minhas tarefas dentro do que eu posso fazer. Os meus
atendimentos sdo bem feitos. Apesar de que, as vezes, eu me irrito com o cliente, eu
nunca tratei mal nenhum mesmo quando ele é chato. J& teve casos que eu desliguei a
ligagdo. Quando eu vejo que ndo vou aguentar que nao vou ter estrutura, eu desligo.
Eu prefiro encerrar a ligacdo e ele ir para outra pessoa que possa atender ele melhor
do que eu ser grossa com ele, porque ai eu vou estar indo contra mim. Que é a
questdo da responsabilidade de educagéo. (O1).

Possuir estimulo acreditando naquilo que faz e no que podera vir a realizar esta
bem ligado com sentir-se realizado, pois se a pessoa acredita no que pode realizar e faz isso,
ela se sente realizada. No primeiro, houve um total de 7 fragmentos, ou seja, 25% do total. No
segundo, houve um total de 6 fragmentos, ou seja, 21% do total. Apenas o O7 nao
demonstrou tais atitudes. “Estagnou. Como todo dia é a mesma coisa nada é acrescentado, ai
vocé acha que néo contribui com nada. Vocé é uma atendente limitada. Eu s6 posso fazer isso.
Ao contrério de muitos outros Call Centers que tem por ai que a pessoa tem o poder de fazer
alguma coisa. Acho que realizei coisas medianas. Porque como eu disse a gente é limitado, a
gente ndo faz o importante.”

Muitos deles consideram como sendo um trabalho importante, mas ndo se sentem

realizados. O O1 é um exemplo disso.

E um trabalho importante dentro da empresa que eu trabalho. Eu ajudo as pessoas a
conseguir as informac6es que elas querem. Para eles, eu sou importante. O servigo
em si é. Mas, pra mim nédo é importante. Eu ndo me realizo. Tem horas que é legal.
Tem alguns clientes que fazem vocé ver que vale a pena. Tem uns que tratam bem,
agradecem. (O1).
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Outros consideram que € um trabalho importante e se realizam fazendo.
“Problemas que os clientes tiveram com o setor de vendas questdo de ma informacao. 1sso
quase prejudicou a empresa e quase prejudicou o cliente. De certa forma, eu consegui ajudar a
solucionar.” (O4). “Ja realizei coisas importantes. Ja participei de projetos na empresa piloto.
Minha bateria, meu grupo foi escolhido para poder fazer entdo a gente tinha metas que
tinhamos que atingir e quando atingiamos éramos muito elogiados conseguimos premiacoes.
Ent&o, eu acho que sim.” (O5).

Por fim, com relacdo a contribuir efetivamente, houve 7 frequéncias, ou seja, 25
% do total. Nessa unidade de contexto, foi avaliada a contribuicdo efetiva para a empresa e
para a sociedade. As frases a seguir demostram como 0s operadores se sentem. “Sim, eu
contribuo. Mais até do que ela merece. O telemarketing é fundamental. A gente sempre
precisa de um auxilio para alguma coisa. Seja um produto, seja um servi¢o. O nosso trabalho
é realmente fundamental.” (O4). “Eu contribuo, mas ndo do jeito que poderia ser. Eu
contribuo medianamente. Pra sociedade, eu dou uma ajuda, porque quem vem pra gente esta

pedindo ajuda. Como nos somos a linha de frente, a gente ajuda. Na medida do possivel.”

(O7).

Sim, com certeza eu contribuo. Apesar dela (empresa) ndo reconhecer. Ela precisa
ouvir o que a gente ouve para melhorar o produto dela. Sé que no geral ela ndo faz
isso. Para a comunidade, é importante, pois o produto fornecido é para o estado todo
e para pessoas fisicas e juridicas. (O1).

Sim, eu contribuo para a empresa, mas em pouquissimos casos eu contribuo para a
comunidade. Isso, porque a empresa nao se preocupa com o cliente. Se resolveu para
ela, entdo estd bom. Muitas vezes, eu sé soluciono o problema do cliente se eu
mentir. E tudo maquiado. (02).

E importante, porque cada boleto enviado que o cliente faz o pagamento é um lucro
que a empresa esta recebendo. Entdo, meu trabalho é muito importante, meu setor é
muito importante. Para a comunidade também, porque quando vocé esta com uma
conta que vocé ndo consegue pagar. Pessoalmente, vocé ndo pagou, fica com aquela
preocupacdo. Aquela angustia, aquela coisa e quando vocé efetua o pagamento vocé
ja fica mais tranquilo. (O6).

Pode-se perceber que a maioria dos entrevistados pontuou todas as unidades de
contexto da realizacdo profissional. Eles procuram envolver-se no trabalho e solucionar os
problemas que surgem da melhor forma possivel. Os clientes, muitas vezes, ndo colaboram
com a resolucdo dos problemas por tratarem mal 0s operadores, mas esses nunca trataram mal
um cliente.

Sentir-se realizado em uma profisséo dificil, que envolve os problemas dos outros

e que ndo tem quase nenhuma perspectiva de crescimento € muito dificil. A estagnacdo, todos
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os dias realizar as mesmas tarefas pode desmotivar o operador. Considerar o trabalho
importante ndo indica necessariamente que a pessoa ira sentir-se realizada, pois muitos dos
entrevistados consideram o teleatendimento importante, mas nédo se sentem realizados. Muitas
vezes, essa falta de realizacdo é resultado da falta de reconhecimento por parte da empresa.
Essa, segundo os operadores ndo reconhece os resultados positivos do trabalho nem como o
teleatendimento é importante para melhorar os produtos/servicos oferecidos. Um dos
operadores relatou que sua empresa vai além disso. Ela dificulta a resolucdo dos problemas
por incentivar resolucbes paliativas e de curto prazo. Em relacdo aos clientes, a sociedade,
alguns reconhecem outros néo, a contribuicdo dada. Poucas recompensas emocionais e pouco

reconhecimento séo algumas das causa do Burnout (CAMPOS, 2005).
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo geral verificar se ha indicios de Sindrome
de Burnout em operadores de teleatendimento que atuam em Fortaleza/CE.

A abordagem escolhida foi a sécio psicoldgica descrita por Maslach e Jackson
(1981), tendo em vista que é a mais consensual e difundida em todo 0 mundo. Com base no
referencial tedrico e pesquisas realizadas, utilizou-se trés dimensdes: exaustdo emocional,
despersonalizacdo e realizacéo profissional.

Com a identificagdo das dimensdes como categorias de andlise, buscou-se
formular quais seriam as unidades de contexto para realizar a anélise de contetdo proposta
por Bardin (2011). Para tal, foram considerados os sintomas e comportamentos relativos a
cada dimensdo. Também foi utilizada a pesquisa de Codo (1999) para a elaboracdo das
unidades de contexto. A construcdo das categorias de analise e das unidades de contexto
permitiriam uma analise da importancia de cada dimensdo na Sindrome de Burnout.

A anélise de contetdo foi feita pontuando as frases dos entrevistados de acordo
com cada unidade de contexto. Depois de pontuadas, elas foram analisadas em conjunto com
os dados sociodemograficos dos entrevistados para saber essas variaveis influenciam na
Sindrome.

Com relagdo ao primeiro objetivo especifico, de investigar indicios da dimensdo
exaustdo emocional da sindrome de Burnout, pode-se perceber que essa dimensdo é percebida
nos operadores, mas nao de forma cronica. Apenas os operadores O1 e O2 apresentaram
exaustdo emocional crénica.

Em relacdo ao segundo objetivo especifico, averiguar indicios da dimensdo
despersonalizacdo da sindrome de Burnout, nenhum deles apresentou o desejo de ndo ajudar
além daquilo gue pode. Pelo contréario, alguns deles mencionaram que fazem mais do que suas
atividades para ajudar um cliente. Outro aspecto da despersonalizacdo é problemas com
colegas. Segundo os depoimentos dos operadores, 0 que mais 0s motiva a irem trabalhar no
outro dia sé@o os colegas.

Com relacdo ao terceiro objetivo especifico, verificar indicios da dimensao
realizacdo profissional da sindrome de Burnout, apesar de ser uma profisséo dificil, que lida
com pessoas com problemas e que ndo tem quase nenhuma perspectiva de crescimento, 0s
operadores, na sua maioria, procuram se envolver no trabalho, sabem que estdo realizando

uma atividade importante e que estdo contribuindo para a empresa e para a sociedade.
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Os resultados sugerem que os operadores sdo muito influenciados por diversas
variaveis. Empresas que tem alto controle de processos, como no caso da do O2, acabam
pressionando seus funcionarios. Empresas que tem o departamento de RH fraco ou néo
atuante também prejudicam os funcionarios por ndo os dar amparo necessario. Empresas que
ndo propiciam oportunidades de crescimento podem prejudicar seus funcionarios com a
estagnacdo. Alta pressdo para cumprir metas e para seguir procedimentos, falta de amparo e
de perspectiva de crescimento contribuem fortemente para o aparecimento da Sindrome de
Burnout.

Por meio de tais resultados, acredita-se que o objetivo geral da pesquisa de
verificar se ha indicios de Sindrome de Burnout em operadores de teleatendimento que atuam
em Fortaleza/CE foi atingido.

As limitacdes em relacdo a essa pesquisa foram sentidas quando as entrevistas
foram feitas. Apesar do interesse dos operadores em participar da entrevista, o fato dela ter
ocorrido durante o expediente de trabalho pode ter feito com que o operador tenha respondido
as perguntas com maior rapidez, pois interromper o trabalho por determinado tempo pode
interferir em seu horario de descanso que é normalmente de 20 minutos. Com relacdo a
referéncia bibliogréfica, a limitacdo percebida foi a escassa quantidade de estudos
relacionando o Burnout com o teleatendimento.

Finalizando o estudo em questdo, sugere-se para estudos futuros o papel do setor
de RH e de procedimentos bem estruturados na prevencdo da Sindrome de Burnout em
operadores de teleatendimento. Aliado a isso, podera ser usada uma amostra maior por meio

da abordagem quantitativa.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA APLICADA AOS OPERADORES DE
TELEATENDIMENTO EM FORTALEZA - CE

ROTEIRO DA ENTREVISTA

1 DADOS SOCIO-DEMOGRAFICOS DO ENTREVISTADO

a. Dados da Entrevista

Data da 5.
. Duragéo:
entrevista
b. Dados do entrevistado
Nome: ldade:
Sexo: Estado Civil: Escolaridade:
Area de atuagéo Tempo d.e Total d.e.
empresa: horas/dia:
Turno de Numero médio Atestado
trabalho: atendimentos: médico/6 meses

2 DADOS RELATIVOS AOS OBJETIVOS DA PESQUISA

Exaustdo emocional

1) Como vocé se sente antes de comecar o trabalho? Durante? E depois? Poderia dar
exemplos? (J& se sentiu fatigado, esgotado, tenso, ansioso, depressivo frustrado, insatisfeito,
angustiado, com raiva, impotente, desesperangoso?)

2) Ja sentiu alguma vez que so6 deseja fazer seu trabalho e ndo ser incomodado?

3) Na sua situacdo hoje, acha que esta no limite de suas possibilidades? Por qué?

Despersonalizagdo

4) Quando vocé comecou esse trabalho, como se sentia em relacdo a ele? E hoje? (Ele €
interessante para vocé? Sente-se entusiasmado?).

5) Quando vocé comegou esse trabalho, como se sentia em relagdo a empresa? E hoje? (Tem
confianca, atitudes negativas e criticas).

6) Quando vocé comegou como acha que tratava os clientes? Acha que mudou alguma coisa?
O que? (Seré que comecou a trata-los como objetos impessoais, com dureza?)

7) Quando vocé comegou como acha que se relacionava com os seus colegas? Acha que

mudou alguma coisa? O que?
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Realizacéo Profissional

8) Com relacdo a realizacdo das suas funcbes, vocé acha que consegue executa-las bem?
(Acha-se capaz de fazer com que as coisas acontecam? Acha que consegue solucionar 0s
problemas quando surgem?)

9) Acha que ja realizou coisas importantes no seu trabalho? Exemplo.

10) Sente que estd dando uma contribuicdo efetiva para essa organizacdo? E para a

comunidade? Exemplo.



