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POLITICA INSTITUCIONAL: Os impactos psicossociais do ambiente de

trabalho e como interfere na satde do atendente de call center

Antonia Estelita Nascimento
Tiago Deividy Bento Serafim 2

RESUMO

O objetivo desse trabalho é compreender como a politica institucional do call center contribui
para sofrimento psiquico do teleoperador. No decorrer do texto destacou-se a importancia do
trabalho na vida do sujeito e como a falta de suporte e acompanhamento contribuem para
impactos negativos na saude do trabalhador, podendo levar ao adoecimento fisico e psiquico.
Por ocupar lugar central na vida do individuo, o trabalho é considerado um fator determinante
na manutencao da sua saude, porém, com grande potencial de tornar-se prejudicial, sendo fonte
de tenséo e sofrimento em sua vida. Os problemas decorrentes do trabalho no teleatendimento
sdo resultantes do conflito capital x trabalho, bem como do ambiente adverso que sdo expostos.
A salde é compreendida como um processo dindmico, sujeito a oscilagcdes constantes entre
salude e adoecimento, essas condicdes podem se manifestar de diversas formas em cada
trabalhador, mas que resulta em grande sofrimento. E importante reconhecer a relagio entre o
trabalho e o impacto na saude dos trabalhadores, especialmente no teleatendimento, onde os
desafios sdo amplificados. A abordagem dessas questdes requer a implementacdo de promocao
de bem-estar e um ambiente de trabalho mais saudavel. Além disso, € necessario fornecer
suporte adequado para lidar com os desafios fisicos e psicolégicos inerentes ao trabalho nesse

setor, a fim de minimizar o sofrimento e o adoecimento dos trabalhadores.

Palavras Chave: Psicologia e salde do trabalhador, atendente de telemarketing, politica

institucional.
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ABSTRACT

The objective of this study is to understand how the institutional policy of the call center
contributes to the psychological suffering of the teleoperator. Throughout the text, the
importance of work in an individual's life was highlighted, as well as how the lack of support
and monitoring contribute to negative impacts on the worker's health, potentially leading to
physical and psychological illnesses. As work occupies a central place in an individual's life, it
is considered a determining factor in maintaining their health, but it also has great potential to
become harmful, acting as a source of tension and suffering in their life. The problems resulting
from work in call centers are a result of the conflict between capital and labor, as well as the
adverse environment to which workers are exposed. Health is understood as a dynamic process,
subject to constant fluctuations between health and illness, which can manifest in various ways
for each worker, but ultimately result in significant suffering. It is important to recognize the
relationship between work and its impact on workers' health, especially in the context of call
centers where the challenges are amplified. Addressing these issues requires the
implementation of well-being promotion and a healthier work environment. Additionally, it is
necessary to provide adequate support to address the physical and psychological challenges

inherent in this sector, in order to minimize the suffering and illness of the workers.

Keywords: Worker's psychology and health, telemarketing attendant, institutional policy.

1. INTRODUCAO

No decorrer dos anos tem se tornado cada vez mais evidente o crescimento e ampliacéo
do mercado de trabalho no ramo do telemarketing, que por sua vez, esta diretamente associado
ao crescimento e avanco exponencial da tecnologia e informatizacdo. O rapido crescimento e 0
investimento das grandes empresas nesse setor, abrem uma porta de entrada rapida e facilitada
ao mercado de trabalho, e assim, desempenhando um papel importante no desejo dos jovens

pelo primeiro emprego.



Assim como as grandes industrias no estopim da revolucéo industrial, o telemarketing
apropria-se da terceirizacdo da mao de obra barata e da precarizagdo do trabalho que acarreta.
De acordo com Norat (2018), a precarizacdo do trabalho ocorre quando ha flexibilizacdo dos
salarios e da jornada de trabalho, algo recorrente dentro deste setor, bem como a reducédo das
chances de uma ascensdo profissional, decorrentes das mudancas dos padrdes econdémicos,
politicos e sociais.

Baseado nesse contexto, o presente trabalho tem como objetivo compreender como 0
processo de institucionalizagdo dentro do ambiente do call center se relaciona com o
adoecimento do atendente de telemarketing e quais os impactos psicossociais na vida desse
trabalhador, para tal, a pesquisa se deu a partir da pergunta: Quais fatores influenciam para um
ambiente de trabalho adoecedor e como isso impacta na vida do atendente de telemarketing? A
partir desse questionamento serdo relacionados no decorrer do texto: como se se da a politica
institucional desse ambiente de trabalho, qual a cultura € comumente utilizada, discutir como
essa cultura influencia em seu adoecimento e quais as suas implicagdes contribuem para o
adoecimento desse sujeito.

Essa discussdo se faz necessaria uma vez que com o avanco das tecnologias e alta da
informatizacéo, geram nimeros significativos de usuarios do servico de teleatendimento, neste
sentido, um estudo voltado para a preocupacdo com a saude desse publico se torna de grande
relevancia, visto que durante um determinado periodo atuei dentro desse setor e pude
experienciar vivéncias, depoimentos e consequéncias acarretadas do exercicio dessa profissao.
Esse publico por vezes se encontra negligenciado tanto pelos superiores diretos e indiretos, que
determinam a maximizacdo e eficiéncia de producdo do funcionario de forma autoritaria,
coercitiva e com tendéncia a desumanizacdo, quanto pelos proprios profissionais de satde, que
padronizam um atendimento, voltado apenas a cuidados paliativos, ndo buscando a melhora
definitiva desse individuo ou politicas afirmativas.

Pesquisas que abordam esse contetdo, levaria também maior visibilidade a essa
populacdo, uma vez que o0s contextos académicos, sociais e clinicos ndo desenvolvem muitas
pesquisas a respeito, tornando-se necessaria sua realizacao, assim como em virtude do aumento
da prevaléncia de casos de adoecimento pelo exercicio da profissdo e trabalhos que
desempenhem um papel critico acerca desse tema, tornando-se dessa forma, norteadores de
métodos de estudos e pesquisas de satde/doenca. A realizagdo desse projeto de pesquisa visa

poder contribuir significativamente no campo académico e poder modificar essa realidade.



2. METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa descritiva, qualitativa, com intuito de compreender o
sofrimento psiquico causado em atendentes de telemarketing devido ao processo de
institucionalizacéo e quais 0s impactos psicossociais na vida desse trabalhador e como a politica
institucional contribui para esse quadro de adoecimento.

Para o desenvolvimento desse projeto foi realizada uma revisao bibliogréfica a partir de
trabalhos j& existentes em banco de dados eletrnico, tais como: Web of Science, Google
Scholar e o Scielo. Como ponto de partida para essa pesquisa, as selecdes dos trabalhos foram
determinadas a partir das datas de producéo especificas, com uma janela temporal de 10 anos
de producéo, mais precisamente entre o periodo de 2013 a 2023. Por fim, foram determinados
para fazer parte da discusséo, trabalhos que relacionassem o ambiente do trabalho, perfil dos
funcionarios e as politicas institucionais que permeiam esse ambiente de trabalho e o

adoecimento desse trabalhador.

3. COMPREENDENDO O TRABALHO COMO FATOR SOCIAL

De acordo com Rangel (2016), os fatores historicos, econdémicos e sociais Sao
determinantes para compreensdo do trabalho, caracterizado historicamente pela segregacao,
autoritarismo e exploracdo do trabalhador. No decorrer dos anos, 0s seres humanos
desenvolveram relacdes de producdo social segundo suas necessidades, que com a chegada do
capitalismo, tiveram alteracGes diretas na forma de organizacdo do trabalho, apresentando
assim, as divergéncias de classes, permanentes até a contemporaneidade, a burguesia possui 0s
meios de producdo e o proletario vende sua mao de obra.

O trabalho é um fator de grande importancia na construcéo da identidade do individuo,
exerce também grande influéncia no desenvolvimento e estruturacdo psiquica, no
desenvolvimento de sua autoestima, assim como em sua insercéo social, além de ser visto como
aspecto central de socializacdo na contemporaneidade (OLIVEIRA, 2014). Sendo assim, é
considerado um fator determinante na manutencdo da sua salde, porém, podendo também
tornar-se prejudicial, Segundo Zeliotto (2014), como o trabalho ocupa um lugar central na vida

do sujeito, pode dessa ser fonte de tensdo e sofrimento em sua vida.



Araujo (2017) afirma que a precarizacao do trabalho € elemento essencial na dindmica
do desenvolvimento do capitalismo, contribuindo para mais uma condicdo de vulnerabilidade
social. A pobreza é um dos principais elementos para a manutencdo dos niveis de exploracéo
de salério e mdo de obra, ou seja, essas caracteristicas relacionam-se com as narrativas
historicas de interesses das classes de maior poder aquisitivo sobre as classes inferiores e de
menor poder aquisitivo, configurados a partir das relagdes: capital x trabalho. A forga de
trabalho é vendida por um valor infimo, que ndo proporciona condi¢Ges adequadas de sustento
e sobrevivéncia desse individuo.

Em se tratando de precarizacdo, Norat (2018), afirma que a terceirizagdo do trabalho é
um mecanismo agravante da precarizacdo das relagdes de trabalho, reconhecida como maneira
da classe dominante de obtencdo do aumento de lucros e fragilizacdo dos movimentos sindicais,
que por sua vez, faz com que os trabalhadores percam sua identidade enquanto classe, tomando
assim um lugar de subalternidade. A terceirizacdo desenvolve uma estrutura mais flexivel,
sendo desta forma, resultado das mudangas de padrdes econdmicos, politicos e sociais, nesse
sentido o trabalhador se torna mais suscetivel a exploracao.

O trabalho ¢ estabelecido dentro do cenério capitalista como mercadoria, destituindo o
individuo da sua identidade com o trabalho e com o produto advindo dele, em outras palavras,
a forca de trabalho apresentado como instrumentalidade econémica reverberando apenas a
alienacdo do trabalhador. Dessa forma, cabe ao trabalhador apenas a submissdo a exploracéao
de trabalho, através de condi¢bes sociais e materiais, que ndo lhes oferece uma melhor
oportunidade de sobrevivéncia. (ZANELLI, 2014).

(MARX, 1980 apud ZANELLI, 2014), o autor discorre ainda que o trabalho deveria ser
humanizador, porém, dentro do sistema capitalista ocorre 0 processo contrario, €: alienante,
pois o trabalhador desconhece o préprio processo de producdo, além do valor do produto, bem
como a falta de identificacdo com o produto final; o trabalho é explorador, os objetivos de
producdo da mais-valia vincula-se ao processo de acumulo de capital, fazendo com que o
trabalhador exerca o prolongamento do processo de formacgdo de valor, o trabalho torna-se
humilhante, pois afeta de forma negativa a autoestima do trabalhador; é mondtono em se
tratando de organizacdo e producdo; o trabalho € discriminante, uma vez que o homem, na
medida em que se classifica o trabalho; o trabalho é embrutecedor, porgue ndo desenvolve suas
potencialidades, mas inibe ou nega sua existéncia por meio do conteddo repetitivo, pobre e
mecanico; o trabalho é submisso, posi¢éo “passiva” das caracteristicas do trabalho, assim como
a imposigdo da instituicdo no processo de trabalho, as proprias relagdes sociais, em especial a

forca que o exército industrial de reserva exerce.



3.1. O TRABALHO NO ATENDIMENTO DE CALL CENTER

O atendimento de telemarketing/call center é a atividade de atendimento ao publico,
voltada a resolucdo de problemas entre clientes e empresas, realizado via telefone, tem como
atividades principais: realizar chamadas (atendimento ativo), e recebé-las (atendimento
receptivo), o primeiro voltado para realizacdo de divulgacao de produtos, servigos, promogoes
e/ou cobrancas, e em segundo o recebimento de chamadas realizadas pelo proprio cliente, afim
de realizar registro de reclamacéo, solicitacGes e informacdes de diversas naturezas.

Decorrente do avanco da tecnologia e a expansao das telecomunicagfes, 0 servigco de
call center resultou em um grande crescimento, o que contribuiu de forma positiva para a
economia do pais, ocupando um lugar de grande destaque no ambito empresarial e econémico,
atraindo assim grandes investidores. De acordo com Dutra (2014), uma vez que se instaura o
crescimento da economia e ampliacgdo do mercado, ha também a abertura de novas
oportunidades de emprego para a populacéo.

Dutra (2014), afirma ainda que em relacdo aos postos de trabalho e o seu publico alvo
sdo compostos por jovens de classe média baixa, que estdo ingressando no mercado de trabalho,
em sua maioria mulheres e jovens, com faixa etaria entre 18 e 29 anos de idade, o nivel de
escolaridade exigido pelas empresas de teleatendimento corresponde ao nivel médio completo,
ndo necessitando de qualquer tipo de capacitacao.

As atividades desempenhadas, mesmo que diversificadas, seguem um mesmo padréo de
organizacdo: grupos de no minimo 20 operadores para um supervisor, avaliando mensalmente
0 desempenho da equipe, conhecida pela alta rotatividade de setor, assim como de supervisor
responsavel.

O setor do teleatendimento € um dos setores mais impactado pela precarizacdo do
trabalho, identificada desde a forma de contratacdo, onde tem grande prevaléncia na
terceirizacdo dos servicos e mdo de obra, além da ergonomia do proprio ambiente de trabalho,
caracterizado ainda por sua alta rotatividade, pelo desgaste fisico e psicoldgico causado por
suas atividades laborais. Pode-se enxergar uma dinamica Taylorista — mecanicista e
preconizada, que visa o controle de tempo para determinada atividade. Essa dinamica faz com
que o trabalhador perca o controle sobre o processo de producdo, fragiliza tudo o que o trabalho
representa, incluindo o seu papel social. Na era capitalista, “[...] o adoecimento se manifesta a
partir do estado de alienagdo do sujeito. ” (RANGEL, 2016)



Para Souto (2021), a alienagdo é de certa forma uma objetificacdo do homem frente ao
seu trabalho, o controle de tempo para o atendimento, o controle e programacéo das pausas,
sem serem consideradas as necessidades e subjetividades do sujeito, o rigor do “controle
emocional”, o cumprimento das metas e produtividade em tempo integral, medidos pelo TMO
— Tempo Médio Operacional, TMA — Tempo Médio de Atendimento. A alta produtividade
exigida, sdo determinadas pela quantidade de ligacGes atendidas e o tempo médio de
atendimento em cada uma delas, ambos s&o formas de controle do ritmo de trabalho destes
funcionarios, que pressionados a desempenhar um papel de méaxima eficiéncia.

Os procedimentos de atendimento sdo estabelecidos pela empresa contratante, o
teleoperador deve seguir o script para realizacdo do atendimento, que deve ser seguido tal qual
passado em treinamento, caso contrario ocorrem, medidas disciplinares podem ser aplicadas,
caso 0 operador seja monitorado e constatado o desvio de postura desse funcionario,
destituindo-o de qualquer autonomia e de sua prépria subjetividade.

Assim como o controle absoluto da interacdo operador/cliente, o controle de pausas do
colaborador, sdo utilizadas como mecanismos de controle, independentemente de serem
necessidades fisiologicas e/ou em horarios de refei¢cdes, ndo podendo exceder o tempo limite,
assim como a quantidade de pausas estipulado e previamente programadas, adentra dentro desse
mesmo critério as pausas manuais (particulares), por vezes proibidas pelos gestores, pois,
quando o funcionario se ausenta de sua P.A — Ponto de atendimento, desfalcando assim seus
resultados, os resultados do seu supervisor, degradando o seu tempo de produtividade. Como
método de obtencédo do controle da produtividade sdo estimulados a alta competitividade entres
os operadores, com estabelecimento de metas que por vezes exigem dos funcionarios mais do

que pode ser de fato realizado.

[...] o gerenciamento por metas opera em diferentes sentidos: a) no desenvolvimento
de mais um mecanismo disciplinador do trabalho, como na instituicdo de uma espécie
de engajamento “voluntario” dos trabalhadores visando o aumento da produtividade;
b) no incentivo ao controle de faltas exercido, ndo raro, entre os préprios trabalhadores
dos times de produgdo/equipes de trabalho; ¢) na instituicdo da diminui¢do do tempo
de repouso; d) na promogdo da competicdo entre os trabalhadores e suas equipes
visando o recebimento dos valores estipulados nos acordos firmados para essa
finalidade. (ANTUNES, 2011, pg. 418 apud SANTOS, 2018, p. 60).

Santos (2018), discorre que as metas impostas sao mecanismos de dominagéo e controle,

que interfere em varios aspectos, tais como redugdo do ABS — Absenteismo (faltas, atrasos e
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até mesmo atestados e declaragdes médicas), no aumento da produtividade com bonificacdes,
como liberacdo de banco de horas, pausas extras e/ou brindes.

As metas exaustivas, pausas de descanso infimas, a cronometragem de pausas para idas
ao banheiro e/ou beber agua, até mesmo baixa taxa de capacitagdo em treinamentos ofertados
e instauragdo da alta competitividade no ambiente de trabalho, s&o reconhecidos dentro do
contexto assédio e pressao psicolégica, em outras palavras a precarizacao do trabalho e mao de
obra.

O assédio moral, pressdo ou tortura psicoldgica sdo entendidas como um conjunto de
atitudes de perseguicdo e dominacéao do outro, Norat (2018), afirma ainda que nesses contextos,
as vitimas tém dificuldades em identificar essa pratica, pois, 0 agressor utiliza de prerrogativas
da hierarquia de comando. Entender as préaticas de assedio e relaciona-las com a precarizacéo ¢
de suma importancia para a construcdo da interdisciplinaridade que se faz necessaria para a

compreensdo do préprio ser humano, das relacGes de trabalho e satde do sujeito.

4. SAUDE DO TRABALHADOR

A salde do trabalhador nasce a partir da revolucdo industrial e surgiu a partir de
levantamentos das causas do adoecimento e acidentes no trabalho, visando assim, garantir o
retorno rapido do trabalhador ao seu posto de trabalho. Dentro desta perspectiva buscava-se:
“detectar riscos especificos e atuar sobre as consequéncias, nao intervindo de forma a promover
mudancas nas relages produtivas que situam-se na génese do adoecimento” (PEREIRA, 2014,
p.37). Os principios de atuacdo correspondem a promocao, prevencdo e protecdo a salde do
trabalhador, principalmente em se tratando de desenvolvimento de monitoramento dos riscos
presentes no local de trabalho, agravos a salde relacionados ao trabalho e a organizacao, bem
como a prestacdo de assisténcia aos colaboradores, em especial, diagnostico, tratamento e
reabilitacdo integrada deste trabalhador.

A implementacdo dos servigos em salde do trabalhador foi oficializada junto com a
implementacdo do Sistema Unico de Salde - SUS, onde preconiza a responsabilidade das
entidades empregadoras e empregados, bem como seus representantes a implementacao de um
ambiente de trabalho saudavel e seguro, o que contribui para o bem-estar do trabalhador,
partindo de instrumentais onde pode-se verificar determinantes voltados a salide mental desse

trabalhador.
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A portaria n° 1.823, de agosto de 2012 (BRASIL, 2012), institui a Politica Nacional de
Saude do Trabalhador e da Trabalhadora, que define os principios, diretrizes e estratégias a
serem seguidas pelas trés areas gestoras do SUS - do Sistema Unico de Satde, para desenvolver
0 cuidado integral a satde do trabalhador, reduzindo assim a morbimortalidade devido aos
padrdes de desenvolvimento e processos de producdo capitalista. Determina ainda, que politica
nacional de saude do trabalhador faz parte de todas as areas de abrangéncia da politica do SUS,
considerando a diversidade das acbes em salde do trabalhador como um dos fatores
determinantes do processo salde-doenca.

Entende-se entdo, que a salde do trabalhador, faz parte de um conjunto de atividades e
praticas voltadas para a promogdo, protecdo e prevencdo a salde do trabalhador por meio de
acOes de vigilancia epidemiologica em salde e condicdes de trabalho voltadas para a
reabilitacdo do trabalhador exposto aos riscos e agravos a sua saude. De acordo com Souza
(2015), a Politica Nacional de Saide do Trabalhador e da Trabalhadora abrange também a
assisténcia as vitimas de acidentes de trabalho ou trabalhadores com doencas ocupacionais,
fiscalizacdo e controle das condi¢bes de producdo, tais como: equipamentos, produtos
quimicos, ergonomia, assim como condi¢des ambientais e climaticas que representem risco
para sua saude. Incorpora informacdes dos colaboradores, bem como das empresas sobre 0s
riscos de acidentes de trabalho, doencgas ocupacionais, resultados das inspecdes, avaliacbes
ambientais, exames admissionais e demissionais, incorpora também as praticas que
correspondem a ética profissional e, por fim, avaliacdo do impacto da tecnologia na satde do
trabalhador.

Conforme o Conselho Federal de Psicologia (2019), a satde do trabalhador no campo
da saude mental, corresponde ao campo das praticas da psicologia em conjunto ao trabalho
multiprofissional, bem como as suas estruturas e processos que organizam o ambiente de
trabalho, configurando um campo de conhecimento e praticas com objetivo de estudo, analise
e intervencgdes na relacdo em saude-trabalho-doenca. Agrega dentro desse campo de estudo uma
multidisciplinaridade entre os campos de saber: “[...] a medicina do trabalho, a sociologia, a
epidemiologia social, a engenharia, a psicologia, a psiquiatria, a ergonomia, entre outras. ”
Conselho Federal de Psicologia (2019). Determina ainda que todos os trabalhadores deverao
ser contemplados com a politica nacional de satde do trabalhador e da trabalhadora, porém,
priorizando aqueles e grupos em situagédo de maior vulnerabilidade, como os envolvidos em
relacdes ou atividades de trabalho informais e precarias, em atividades de maior risco a salde,
nocivas discriminac@es ou trabalho infantil, a fim de corrigir a desigualdade, satde e igualdade

social e buscar a equidade no atendimento.
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Avaliando de maneira geral todas os critérios que englobam a saude fisica e psicoldgica
do trabalhador, entende-se que as formas coercitivas de cobranga por resultados, bem como a
manutencdo da competitividade entre os funciondrios, facilitam o adoecimento desse
funcionario, (DEJOUR, 1997 apud ZILIOTTO, 2014), justifica que a relacdo de trabalho e a
subjetividade do ser humano preenchem um espaco de pertencimento, porém, quando este esta
desassociado de um significado em sua vida, 0 sujeito ndo se reconhece em seu papel ou quando
o seu esforco ndo é reconhecido, principalmente quando associados a ambientes de ameacas a
sua integridade fisica e psiquica, o trabalho passa a assumir um papel de sofrimento e por
consequéncia de adoecimento desse individuo.

Norat (2018), discorre que ocorrem denlncias frequéncias de um grande nimero de
trabalhadores que sofrem pressdo psicologica constante e diariamente, 0 que causa graves
problemas de saude tanto fisicas como psicologicas, dentre estas: LER — Lesé@o por esfor¢o
repetitivo, DORT — Disturbio Osteomusculares Relacionados ao Trabalho, Tendinite,
Transtorno de ansiedade/Transtorno do Panico, Depressdo. O exercicio da profissdo também
pode acarretar problemas auditivos, dores e zumbidos no ouvido devido ao grande periodo de
tempo com fones headset, problemas na fala/garganta, devido ao longo periodo de fala, acarreta
também dores de cabeca, pela exposicdo em frente a telas do computador.

Quando no cotidiano da organizacdo desperta sentimentos de desprazer e desconforto
ao individuo, este tem uma baixa qualidade de vida, pois seu convivio em diversos fatores que
acarretam sofrimento, podendo estes serem relacionados aos ambitos pessoal, profissional,
social, bem como fisico e psicoldgico a relacéo entre 0 ambiente de trabalho e sua interferéncia sobre
a salide do trabalhador é diretamente influenciada por fatores diarios e acumulativos, que correspondem
a aspectos de carater administrativo, pessoal, emocional, vividos dentro da organizacdo. (ZELIOTTO,
2014)

A flexibilizacdo como mencionado anteriormente, é umas das alteragdes dos meios de
producdo social e das relacGes de trabalho acarretadas pelo capitalismo, para Antunes (2015),
essa flexibilizacdo constitui na reducédo dos limites entre a vida do pessoal e social do sujeito e
a sua vida no espaco de trabalho, assim como a alta do desemprego, a alteracdo das escalas de
trabalho que séo prolongadas, a intermiténcia das horas trabalhadas e presséo, a necessidade de
controle dos resultados, bem como o desejo de eliminacdo de qualquer acdo que dificulte a
emissdo de resultados positivos, converte o ambiente de trabalho em um ambiente tdxico e

adoecedor, assim como:
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[...] a precariedade das condicdes de pausas para descanso do profissional,
dificuldade de comunicagdo, falta de respeito aos limites do funcionario,
fragmentac&o das tarefas, desqualificacdo do trabalho desenvolvido, responsabilidade
excessiva, mudangas constantes determinadas pela organizacgéo, [...] problemas
ergondmicos e condicdes deficitarias para o exercicio da atividade laboral.
(ANTUNES, 2015, p. 414)

Entende-se entdo, que os problemas desencadeados do exercicio laboral, nascem do
conflito do capital X trabalho, bem como do ambiente adoecedor, da exposi¢do do sujeito a
ambientes considerados “insalubres”, que afetam a vida do individuo de forma fisica e psiquica,
gerando grande sofrimento e adoecimento. O trabalho é entendido como potencializador do
sofrimento, seja nos ambitos objetivos e/ou subjetivos do trabalhador. A salde pode ser
considerada como um processo dinamico, onde ha constante oscilacéo de salde e adoecimento,
podendo se apresentar de diversas formas em cada trabalhador, porém, acarretando grande

sofrimento ao acometido.

5. SOFRIMENTO PSIQUICO DO TRABALHADOR

O sofrimento € experienciado em diversas esferas na vida do individuo, dentro do
ambito do trabalho ndo seria diferente, como mencionado anteriormente, devido ao atual
cenario econdmico e produtivo, exige-se do colaborador metas elevadas de producéo,
avaliacGes individuais e constantes, bem como a flexibilizacéo e intensificacdo do trabalho,
gerando grandes indices de estresse, acarretando por sua vez no sofrimento tanto fisico como
mental do sujeito.

Estudos voltados para a compreensdo do sofrimento no trabalho, assim como as
consequéncias naturais proprio do trabalho ja permeavam o passado, afim de identificar quais
os fatores seriam preditivos a saude psiquica do trabalhador, denominada de psicodinamica do
trabalho, dentro dessa perspectiva, as vivéncias de prazer e sofrimento no ambiente de trabalho
sdo resultados diretos da propria organizacdo do trabalho, bem como de fatores relacionados a
salde psiquica do individuo, (ANTLOGA; MENDES; MAIA, 2012 apud SOUZA, 2018),
caracteristicas como: divisdo de tarefas, a autonomia do funcionario, o suporte social, as
demandas excessivas, carga horaria de trabalho, entre outras caracteristicas, sdo alguns dos

aspectos que influenciam as experiéncias do trabalhador.
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[...] o contexto de trabalho é a atuagdo de forgas diversas, onde o trabalho pode ser

um lugar de satde ou adoecimento. O trabalho, onde muitas vezes passamos maior
parte do tempo, interfere de maneira direta na sadde dos individuos manifestando-se
de maneiras fisicas e/ou psiquicas. Isto de maneira nenhuma pode ser deixado de ser
visto pelas organizacdes, porém mesmo a frente de modos de defensiva dos seus
funcionérios, empresas continuam a negligenciar os impactos causados. (SOUZA, p.
17, 2018)

Além de condicdes estruturais fisicas, materiais e organizacionais para desempenho do
empregado, vale ressaltar também que as condi¢des de vida do trabalhador contribuem de forma
significativa no processo salde X doenca desse individuo, considerar aspectos individuais
como: a maneira que reagem as pressdes cotidianas, aspectos culturais e sociais - familia,
doenca, raca, cor, etnia, classe social, também s&do fatores contributivos e/ou geradores de
sofrimento psiquico. De acordo com (BOUYER, p. 107, 2015) “O sofrimento no trabalho é
sempre um sofrimento social. Coletivos inteiros sdo submetidos as exigéncias exageradas de
ultrapassar metas elevadas de produgdo. ” A precarizacdo das condic6es de trabalho, contribui
para 0 aumento da vulnerabilidade dos colaboradores, na fragilizacdo dos vinculos
empregaticios e contratuais, o que diminui as possibilidades do exercicio da profissdo de forma
digna. As condicGes de exploracdo da méao de obra do trabalhador, a falta de amparo
institucional por parte do empregador e o desgaste dos vinculos relacionais, transforma o
sofrimento do sujeito que anteriormente seria puramente individual, ampliando-se para o
contexto social.

Bouyer (2015), discorre que a precarizacdo dos processos de trabalho pode ter um
impacto negativo nas relacdes interpessoais, resultando na reducéo e/ou exclusédo da cooperagdo
entre os colaboradores e nas préprias relacfes interpessoais, em outras palavras, o processo de
trabalho passa a ter carater individualista. Esses processos facilitam retrocessos dentro da
organizacdo, podendo levar ao aumento no absenteismo, afastamentos e problemas de salde.

Para Lancman (2019), a precarizacdo do trabalho, impacta de forma negativa a satde
dos trabalhadores, especialmente a saide mental, resultando na perda de significado das tarefas,
na impossibilidade de realizar um trabalho de qualidade de acordo com valores e principios
éticos do trabalhador, podendo leva-lo a experimentar uma dissonancia cognitiva entre suas
crencas e 0 que é obrigado a fazer. Frequentemente é observado que os trabalhadores sdo
intensamente expostos ao sofrimento a partir da continuidade das vertentes pessoal e
profissional, abalando o sentido atribuido ao trabalho, ameacando sua protecdo social e

psiquica, Lancman (p. 2, 2019). A motivacdo das pessoas dentro do ambiente de trabalho, esta
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profunda e intimamente ligada a recompensa, ndo apenas em termos materiais, mas
principalmente em termos simbdlicos, de reconhecimento, o préprio desenvolvimento e

manutencdo da sua autoestima que o trabalho pode oferecer.

Compreendida como processo contraditorio, a precarizagao desperta tanto resisténcias
por parte dos trabalhadores como, tendencialmente, apresenta-se como processo
continuo, cujos mecanismos de imposicdo entrelagam-se com as necessidades
permanentes de valorizacdo de capital e autorreproducédo do sistema. (ANTUNES, p.
413, 2015)

O autor discorre que a incessante pressao pela capacidade de resposta imediata dos
trabalhadores e crescentes demandas do mercado de trabalho, fazem com que as atividades
passassem por mudancas no padrdo do comportamento do individuo, se tornando ainda mais
controladas e dentro de um periodo de tempo pré-estabelecido, buscando com que 0s
trabalhadores pudessem exercer suas atividades de forma mais agil e efetiva, em outras
palavras, as organizacfes da contemporaneidade, buscam eliminar completamente o tempo em
ociosidade dentro dos processos de trabalho, transformando de forma gradual o ambiente de
trabalho em um espaco altamente propenso adoecimento desses trabalhadores.

Esse contexto contribui para o aumento dos casos de adoecimento e a progressiva
diminuicdo e/ou extin¢do, ainda que minima do controle dos trabalhadores sobre o processo de
trabalho, o que representa um risco real para o desenvolvimento de diferentes formas de
adoecimento, desde acidentes de trabalho & desenvolvimento de distirbios de natureza
psicoldgica. (ANTUNES, 2015)

De acordo com Souza (2015), existem dois tipos de estresses; o eustresse, que
corresponde ao desenvolvimento de uma tensdo equilibrada entre o esforco, o tempo e a
realizacdo de determinada funcao ou atividade, em outras palavras, ocorre quando sdo exigidos
resultados em um curto espaco de tempo; e o distresse, que caracteriza-se pela tensao resultante
do desequilibrio biopsicossocial, causado pelo excesso ou falta de esfor¢o, incompativeis com
o tempo, resultados e realizacdes. O distresse por se tratar da sobrecarga no ambiente de
trabalho pode ser tdo intensa que podem surgir manifestacdes e sintomas de doengas.

A origem desses processos de adoecimento também esta relacionada, entre outros
fatores, ao processo de individualizacdo do trabalho e a quebra dos lagos de solidariedade
anteriormente existente entre os trabalhadores, essa ruptura de vinculos e a diminui¢do da
capacidade de acionar estratégias coletivas de defesa e enfrentamento entre os trabalhadores

corrobora no aumento exponencial dos casos de adoecimento psicoldgico, incluindo
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manifestaces mais extremas, como o autolesdo e suicidio no local de trabalho (DEJOURS;
BEGUE, 2010 apud ANTUNES, 2015).

6. SOFRIMENTO PSIQUICO NO TRABALHADOR DO CALL CENTER

Com o avango tecnoldgico, implementacdo e investimento dos servicos de
teleatendimento, foi possivel a expansdo deste mercado de trabalho, como método de maior
lucratividade por parte das organizacGes investidoras, 0s processos de trabalho foram
demarcados por terceirizacdo de mao de obra, flexibilizacdo de carga horaria e intensificacdo
do trabalho, em outras palavras, entende-se esse processo como a propria precarizacdo das
condigdes de trabalho. Marcado como um ambiente de trabalho, onde ha um rigido controle do
ritmo do trabalho dos colaboradores através de tecnologias de monitoramento e gestao rigorosa
de gerentes e supervisores operacionais.

Esse controle excessivo de acordo com Santos (2018), desconsidera a subjetividade do
individuo, uma vez que este deve desempenhar comportamento e postura padrédo exigindo que
este tenha o roteiro de atendimento, tom de voz adequado para tal, o chamado “sorriso na voz”
e desenvolver empatia pelo cliente. (CAVAIGNAC, 2011 apud SANTOS, 2018), define que
0s aspectos do ritmo de trabalho acelerado, o longo espaco de tempo entre as pausas, 0 pouco
tempo de repouso, a pressdo psicoldgica, bem como todo os constrangimentos que 0S
trabalhadores sdo expostos, a coercéo, o assédio moral dentro do ambiente de trabalho faz com
que o trabalhador sinta-se escravizado pelos seus gestores, que buscam a maior efetividade no
atendimento.

Destaca-se entdo que o conflito entre trabalho x capital afeta a totalidade da vida dos
trabalhadores, acarretando em sofrimento psiquico, adoecimento metal, fisico e emocional.
(FREIRE, 2002; BRAGA 2012 apud SANTOS 2018), discorrem que o trabalho no ambito do
call center submete o trabalhador a uma gama de cargas fisicas, psicoldgicas e cognitivas em
que se torna impossivel um periodo muito extenso de realizacdo dessa atividade laboral, onde
0 tempo maximo estimado para essa exposi¢do seriam de dois anos, porém, com grande
degradacdo da sua produtividade, além de desenvolver diversos problemas relacionados ao
processo de trabalho.

Falar sobre sofrimento torna-se complexo, uma vez que o sofrimento é considerado algo
particular do individuo, as percepcOes sobre o sofrer alteram-se entre os contextos sociais e

subjetivos do sujeito. O sofrimento nesse sentido, é transformado em doenca, quando o
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trabalhador ndo pode ser ouvido sobre suas queixas, ndo havendo espaco de discusséo ou
compreensdo do préprio adoecimento. O adoecer nesse sentido, tem como o efeito
desconfiguracdo da identidade desse trabalhador.

Norat, (2018), descreve que o profissional do call center apresenta indices marcantes e
de grande vulnerabilidade, uma vez que as atividades de gerenciamento que correspondem a
constantes exigéncias e vigilancias para com os seus colaboradores, a fim de obter maior
desempenho e producdo. (RUY BRAGA, 2012 apud NORAT, 2018), acrescentam que além de
todas as lesdes fisicas como; LER (Lesdo por Esfor¢o Repetitivo), DORT’s (Disturbios
Osteomusculares Relacionados ao Trabalho), PAIR (Perda Auditiva Induzida por Ruidos),
tendinites, hipertensdo, obesidade, refluxo gastrointestinal, infec¢do urinaria, calos vocais, ha
em sua maior prevaléncia patologias de natureza psiquica, casos de transtorno depressivo maior,
estresse, estafa mental, TAG (Transtorno de Ansiedade Generalizada), Sindrome de Burnout,
alem de desenvolver grande propensao ao desenvolvimento de alcoolismo e tabagismo.

(BERNARDO et al, 2011 apud, BARBOSA, 2018), relatam que para o trabalhador
adaptar-se ao sistema, cria mecanismos de defesa que intermediam o sofrimento, como por
exemplo: a dissimulacdo, o cinismo, a hiperatividade, o desprezo, a violéncia para com outros
colegas de trabalho, a comunicacgéo distorcida e/ou violenta, essas estratégias individuais com
passar do tempo tornam-se ineficazes frente a sua realidade, causando ainda mais prejuizos a
sua saude, corroborando para o desenvolvimento de ansiedade patologica, medo excessivo,
desgaste fisico, mental e emocional, podendo levar o trabalhador a autolesdo e ao suicidio.

Para elucidar este preocupante panorama, € importante pontuar que tanto o adoecimento
como os constantes relatos de assédio moral, entre outras formas de precarizacdo do trabalho
dentro das empresas de telemarketing ndo apresentam-se de forma pontual, mas em grande
escala, mostrando que esse fendmeno é uma manifestacdo de questdes sociais.

De acordo com Bouyer (2015), o sofrimento € social, visto que correlaciona-se a
processos especificos da realidade dessa populacdo, uma vez que o sofrimento no trabalho é de
natureza das préprias relacdes sociais e derivadas da producdo capitalista contemporanea de
dominacdo e controle demasiado dos processos de trabalho. Entende-se que o sofrimento social,
perpassa por instancias coletivas e sociais de subjugacdo do coletivo trabalhista, estendendo-se
para a sua vida psicossocial, que como mencionado anteriormente acarreta em sofrimento, que
quando ndo é assistido de forma adequada, progride para o adoecimento dessa populagdo que
vivem do trabalho e sobrevivem nele, tornando-se assim, um problema de salude publica,

principalmente de questdes relacionadas a saude mental dessa populacéo, pois é sabido que o
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dinamismo entre saude mental e sofrimento social no ambiente de trabalho perpassam por

questdes de natureza cultural, social e econdmica.

7. CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa bibliografica realizada, possibilitou a compreenséo do processo de trabalho
para na vida do sujeito e como muda ndo apenas a natureza, mas altera o proprio individuo, em
contexto pessoais, profissionais e sociais. Dessa maneira foi possivel compreender que o
trabalho ndo se vincula apenas as esferas econdmicas e de sobrevivéncia, mas de identidade e
significado de sua propria existéncia. Observou-se no decorrer da elaboracdo da pesquisa que
quando o cotidiano da organizacdo desperta sentimentos de desprazer e desconforto ao
individuo, promovendo baixa qualidade de vida, pois, em seu convivio ha diversos fatores que
acarretam em sofrimento.

Um ambiente de trabalho que motive de forma positiva e significativa a vida do
individuo, faz com o este desenvolva sentimentos de pertencimento, satisfacdo e realizacao, o
que contribui para uma boa relacao social dentro do ambiente de trabalho, possibilitando maior
engajamento do funcionario e maior lucratividade para a organizacdo e reconhecimento
profissional, contribuindo para a elevacao da autoestima.

A cultura organizacional pode influenciar tanto de forma positiva como negativa, 0
comportamento dos colaboradores é alicercado pela cultura da organizacdo, que quando bem
direcionada por seus gestores, contribui para o sucesso de suas atividades e seu fortalecimento,
porém, quando esta gestdo ndo é colaborativa ocasiona prejuizos no seu desenvolvimento,
gerando dessa forma, insatisfacdo e um clima organizacional tenso e instavel

Foi possivel constatar e compreender que a politica institucional que reverbera dentro
do call center é de segregacdo, exclusdo e adoecimento. As constantes cobrangas coercitivas,
episodios de assédio moral, alem das condicGes de trabalho precarias em todas as vertentes, até
mesmo em quesitos ergondmicos e humanos, desencadeiam ma qualidade de vida desse
trabalhador, causando o constrangimento, sofrimento psiquico, em outras palavras, 0
adoecimento social, fisico e psicolégico desse trabalhador.

Incrementar politicas assisténcias que busquem a fiscalizacdo deste setor seria de grande
relevancia, uma vez que as prevaléncias de adoecimento do trabalhador impossibilitam que
desfrutem de um de seus principais direitos enquanto cidaddo: a salde, além da prépria

dignidade da pessoa humana.
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