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RESUMO

Na sociedade moderna, nos Gltimos anos primordialmente, o desenvolvimento das atividades envolvendo o setor
de servigos tém se tornado um registro de marca na economia atual, cada vez mais sendo procurado em novas
formas de organizacéo do trabalho por suas peculiaridades préprias em funcéo das caracteristicas das organizacoes
e das relacdes deste segmento os servicos de call center, tém obtido éxito e uma posicdo de maior destaque a cada
ano que se passa. Assim sendo, destas atividades que se conhece pelo modo de teles servico, que contabiliza
contingente a uma cifra superior a 2 milhGes de trabalhadores, 0 que expressa expectativas de empregabilidade e
insercdo profissional para uma determinada parcela da popula¢do. Deste modo, com um olhar mais prospecto para
esta realidade, a anélise cientifica deste trabalho, tem por finalidade, verificar de modo mais atento acerca do
impacto psicoldgico do trabalho no operador de telemarketing, avaliando especialmente os aspectos que podem
ser desencadeadores de sofrimento psiquico deste trabalhador. Assim, dado seguimento ao que se refere teorias
da psicopatologia e da psicodindmica do trabalho, foi realizada pesquisa exploratdria, de carater descritivo, a partir
de estudos e pesquisas de caso, onde o questionario Job Satisfation Survey foi apresentado a operadores de
telemarketing e aplicado, sendo que tais pesquisas demonstram acerca do teor psicolégico dos seus operadores em
dada empresa que presta servigcos para empresas de comunicagdo e tecnologia. Os resultados advertem que o0s
operadores estdo sujeitados a mdaltiplos agentes causadores de sofrimento psiquico, como pressdo por
produtividade, controle exacerbado e falta de autonomia para executar suas atividades além da soma com uma
multiplicidade de outros estresses da vida diaria destes operadores. E preciso, pois, considerar a reiterada
ocorréncia de doengas ocupacionais e emocionais nestes trabalhadores oriundas de sofrimento psiquico que por
inimeras vezes, advém de modos do ambiente de trabalho nos call centers, o que tenta a uma analise apurada,
mais incisiva e um estudo mais aprofundado acerca de possivel intervencdo na organizacdo do trabalho, de modo
a facultar que seja assegurada a salde mental dos operadores de call Center nestas organizacdes.
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THE PSYCHOLOGICAL IMPACTS ON THE TELEMARKETING OPERATOR

ABSTRACT
In modern society, in the last few years, the development of activities involving the service sector has become a
trademark in the current economy, increasingly being sought in new forms of work organization due to its
peculiarities due to the characteristics of organizations and relations in this segment, call center services, have been
successful and have a more prominent position with each passing year. Therefore, these activities are known for
the teleservice mode, which accounts for more than 2 million workers, which expresses expectations of
employability and professional insertion for a certain portion of the population. In this way, with a more
prospective look at this reality, the scientific analysis of this work, aims to check more closely about the
psychological impact of work on the telemarketing operator, especially evaluating the aspects that can trigger this
psychological diestresse. worker. Thus, given the follow-up to the theories of psychopathology and
psychodynamics of work, exploratory research, of a descriptive character, was carried out, based on case studies
and researches, where the questionnaire Job Satisfation Survey was presented to telemarketing operators and
applied, and such research demonstrates about the psychological content of its operators in a given company that
provides services to communication and technology companies. The results warn that operators are subject to
multiple agents that cause psychological diestresse, such as pressure for productivity, exacerbated control and lack
of autonomy to carry out their activities in addition to the sum with a multiplicity of other estressees in the daily
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lives of these operators. It is necessary, therefore, to consider the repeated occurrence of occupational and
emotional illnesses in these workers originating from psychological suffering that, many times, comes from the
working environment in the call centers, which tries to a more accurate, more incisive analysis and a more detailed
study. in depth about possible intervention in the organization of work, in order to provide that the mental health
of call center operators in these organizations is ensured.

Key words: Operator; Telemarketing; Call Center; Psychology.
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INTRODUCAO

Na formatacdo do mundo atual, diante de todos os contornos da globalizacao, o esforgo
diério das empresas e, sejam elas grandes ou pequenas, com todo marketing de estratégias e de
negocios verificados ante a multiplicidade da concorréncia diversificada, vem ocupando cada
vez mais espacos consideraveis em termos do capitalismo mundial, uma porque j& ndo se pode
mais falar ou dirigir a uma empresa como se ela, em qualquer camada, esteja dissociada desta
globalizagdo, perante uma era digital em que a internet esta presente em todos os contextos da
vida humana.

Naturalmente, a estimulacdo da competitividade exasperada, forte e presente nos
mercados nacionais e internacionais, por uma questao de sobrevivéncia das proprias empresas,
ndo somente demandou como demanda e ainda fica se reinventando ou se concertando a cada
dia, ante o uso de novas tecnologias e investimento em sistemas de comunicacéo, softs e toda
uma gama de artefatos modernos que s@o lancados no mercado a cada dia. Deste modo, uma
empresa precisa acompanhar tais avancos, para poder competir com a concorréncia, que €
brutal, seja tal, por uma questdo da prestacéo eficiente dos servi¢os que se modernizam a cada
dia, seja pela propria exigéncia dos métodos que se aperfeicoam na entrega do produto final,
qualquer que seja ele.

E ante este cenario selvagem e agressivo da concorréncia, ainda mais na atual
formatacdo diante do cenério da pandemia, do novo corona virus, que revirou todo o mercado
mundial e redesenhou sua configuracdo como um todo em servigos de home office e etc, que o
mercado de call center, mesmo que diante do cenario da pandemia da COVID-19 ja se mostrava
em constante crescimento, porque nele ha certa resposta agil e com avancadas ferramentas
tecnoldgicas, por seu modelo de atendimento e comercializacdo padronizado as exigéncias do
mercado atual, é que resulta em vantagens competitivas para as corporacdes atuais.

De certo modo, a sociedade humana evoluiu e isso claramente é visto, pelas
organizagOes das cidades como um todo. Assim, as formas de organizacdo se multiplicaram
intensamente desde as mais remotas origens da sociedade e apds a revolucao tecnoldgica em
nivel cada vez mais acelerado, que reformatou os ambientes de trabalho criando assim call
centers. Neste contexto questiona-se se os profissionais de call center, para alcancar suas metas
e objetivos frente as exigéncias da concorréncia de mercado, dispostos a sacrificar certas
prioridades pessoais em muitas vezes as condi¢des precarias de bem-estar, terminam por certo
adoecimento, como o estresse e a fadiga fisica e mental e outras manifestacdes de sofrimento
relacionadas ao trabalho?

Assim, o objetivo da presente pesquisa € verificar quais os impactos de ordem
psicoldgica junto aos profissionais operadores de telemarketing.

De acordo com varios autores renomados, acerca de teses e artigos que explanam
cientificamente 0 assunto em questdo nesta pesquisa, dentre eles Bretzke (2000), o
telemarketing passa a desempenhar um papel importante no processo de venda e assume parte
das funcdes anteriormente atribuidas a este &ambito, uma das principais mudangas nas empresas
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no setor de uma empresa é considerar o telemarketing como parte integrante da forca de vendas,
além da parte importante da estratégia de comunicacéo.

Na formatagdo dos contextos em que se amplia em ambiente cercado de ameacas a
integridade fisica ou mesmo de ordem psiquica; no panorama das condicdes em que tais
atividades se desenvolvem, o trabalho pode ser determinante ao contravir a satide, o que acarreta
por suas questdes praticas determinado sofrimento ao operador de telemarketing, que em
pressdes extremas pode resultar numa reducgéo a subjetividade necessaria da produc¢do humana.

Nos dizeres de Assuncdo e Oliveira (2009), tais atores asseveram que ainda ndo ha um
consenso social sobre os prejuizos que esse setor pode causar & salde, ainda que haja a
associacao entre “trabalhos intensificados”, doencas musculoesqueléticas e distirbios do
comportamento.

Assim sendo, com a prépria demanda e abrangida rotacdo acerca do crescimento do
namero de situacfes com operadores de telemarketing apresentando alguns transtornos mentais,
0 que se tem verificado é que, tal fator se da pelo resultado de um emprego onde as atividades
sd0 penosas a que esses trabalhadores sdo submetidos, o que eleva o nivel de estresse.

Assim, alguns cientistas e pesquisadores, como Moreira (2010) propds certo programa
de bem-estar vocal semanalmente aos consultores de um servico de telemarketing, dentre os
colaboradores avaliados encontram certa repercussao, para a partir deste resultado detectar
algum desfecho para que se projeta a satide do operador de telemarketing ou mesmo uma anélise
cientifica para os possiveis impactos gerados para os operadores de call centers, dado ao
ambiente estressante e que podem gerar danos psiquicos por vezes de natureza irreversivel para
estes trabalhadores.

MATERIAL E METODOS

Trata-se de uma pesquisa basicamente quantitativa, ndo representativa no sentido
estatistico do termo, mas cuja significacdo € alcancada através da diversificacdo de pesquisas
por pesquisa de campo vivenciadas pelos operadores, priorizando a escolha dos sujeitos e
situacOes que permitam uma aproximacado do fenémeno estudado.

Foi realizada a analise de perguntas no Trabalho dos operadores de telemarketing. Neste
estudo adotou-se a metodologia desenvolvida por Guerin et al (2001), que analisa as situacdes
reais do trabalho. Leva em conta a diversidade das pessoas e das situacOes, procurando detectar
as estratégias operativas construidas para poder desenvolver o trabalho e fazer frente as
variabilidades, incidentes. Aborda também o ambiente de trabalho (ruido, iluminacéo,
temperatura), as caracteristicas e dimensdes dos postos de trabalho, o contetido e a organizacéo
do trabalho.

Para atingir os objetivos escolhidos e examinar as hipdteses experimentais formuladas
neste trabalho, a pesquisa divide-se em duas fases distintas. A primeira fase consistiu na
formulacdo em pesquisa de campo, seguida do preenchimento de formularios afins, acerca do
estudo do caso previamente elaborado para esse efeito. Na segunda fase procedeu-se ao estudo
mais aprofundado em pesquisas cientificas de renomados autores acerca do assunto em questéo,
através da analise quantitativa das perguntas aplicadas.

Assim sendo, o artigo em tela a ser considerado e apresentada como pesquisa de campo,
sendo, pois, realizada dentro da organizagéo, durante o expediente, observando, deste modo, a
pratica, o funcionamento da mesma.

Nesta sesséo foi utilizado o instrumento Job Satisfation Survey (SOUZA, 2014) em que
foi elencada uma série de afirmativas para que os participantes respondessem acerca da questdo
do trabalho em equipe por producéo, ou que, nota que melhor representasse a realidade vivida
no desempenho de suas fungBes em grupos, para tanto foi solicitado que 0s mesmos que
atribuissem pontuacdo de 1 a 6 para o nivel de satisfagdo ,um quando reprovassem ou
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demonstrassem total descontentamento e 6 quando concordassem plenamente com a afirmacéo,
e pontuacdo 3 ou 4 para as situacdes que eram parcialmente atendidas.

A média de insatisfagdo sobre o trabalho em equipe foi abaixo da média esperada, a
maioria respondeu pontuacdo entre 1 e 3 ,trés participantes responderam média 1 ,outros 3
média 3 e somente dois pontos entre moderado e maximo, a maioria ndo sente satisfacdo com
o trabalho em equipe , 0 que pode ,deste modo, acontecer de apresentar uma sobrecarga de
alguns para na soma geral dos resultados da empresa e ter a satisfacdo do servigo prestado, o
que termina por sobrecarregar alguns que trabalham pelos demais e, deste modo, acabam
gerando mais estresse e um ambiente de insatisfacdo. Levando assim a um nivel muito
insignificante da satisfacdo de gostar da atividade desempenhada, 0 que € muito negativo de
um quadro geral no ambiente.

Na pergunta sobre gostar do salario que recebe ou satisfacdo acerca do salario a
pontuacéo ficou entre 2 e 1 para a maior parte dos colaboradores, 0 que representou um declinio
acerca de permanecer no trabalho. Os resultados foram dois operadores pontuaram 2, trés
participantes pontuaram nota 1 e somente trés variaram entre pontuagéo 4 e 6

Este trabalho resultou de pesquisa experimental inteiramente realizado em dada empresa
de call center, onde foi direcionado um questionario aos seus operadores.

Com o objetivo de caracterizar, sob o ponto de vista cientifico técnico, uma viséo
panordmica acerca da condicdo dos trabalhadores pesquisados, uma determinada hipétese de
investigacdo, conclusdo através do estudo das caracteristicas psiquicas nos exatos termos
postulados em perguntas e respostas acerca da tematica de trabalho diario dos trabalhadores
pesquisados.

Os métodos e técnicas utilizados foram os habitualmente usados no &mbito da
identificacdo reconstrutiva em psicologia e psiquiatria concomitante as ciéncias e técnicas
forenses.

A amostra do contetdo pragmatico foi selecionada por escolha cientifica técnica
redacional nos contornos de artigos cientificos padronizados com a tematica dos recursos
humanos somados tanto na pesquisa de campo quanto na formulacdo de resumos cientificos de
profissionais na area da satde mental.

Os critérios adotados para a coleta de dados foi a aplicacdo de um questionario de
perguntas no sentido de verificar possiveis Sintomas de Estresse para Adultos de acordo com a
pesquisa sobre satisfacdo no trabalho de Job Satisfaction Survey — JSS (SOUZA, 2014).

Assim, apresenta um modelo quadrifasico do estresse baseado inicialmente no modelo
trifasico de Selye, que corresponde a alerta, resisténcia e exaustdo. Deste modo, apds decorrer
a pesquisa de campo por perguntas foi identificada uma quarta fase do estresse, a qual ela
denominou de quase exaustdo que se instala entre a fase de resisténcia e da exaustdo, sendo,
portanto, estudado quatro fases dos sintomas do estresse, sendo elas: alerta, resisténcia, quase
exaustdo e exaustao.

Para a realizacdo do estudo desta pesquisa procedeu-se a elaboracdo dos formularios
JSS é composto por 36 itens (SOUZA, 2014) composto por 36 itens (ver anexo), que procuram
medir a satisfacdo do individuo, que pode variar de “Discordo muito” a “Concordo muito,
permitiram uma condicgéo acerca do material de conclusao tanto no sentido académico quanto
para procedéncia da experimentacéo cientifica do estudo.

O JSS é composto por 36 itens, divididos em nove dominios (remuneragao, promocao,
supervisdo, beneficios, recompensas, condi¢cdes operacionais, colaboradores, natureza do
trabalho e comunicagdo) que procuram medir a satisfacdo do individuo com o seu trabalho
(SOUZA, 2014). Cada dominio possui quatro itens e cada item apresenta uma escala do tipo
Likert de seis pontos, que varia de “Discordo muito” a “Concordo muito”. Os escores de cada
um dos dominios do instrumento variam de 4 a 24 e o escore total, de 36 a 216.
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Para tal, foi solicitada e obtida autorizacdo dos entrevistados por formularios
mundialmente usados no campo da investigacdo antropoldgica do trabalho os quais foram
adaptados, dando lugar aos formulérios da concepcédo cientifica para a qual é dirigida esta
pesquisa e, assim, orientada neste estudo.

A pesquisa foi realizada em uma empresa de renome e de grande porte em Goiéas no
seguimento de call center.

A coleta de dados foi realizada no periodo de outubro a novembro de 2020, pela
prépria pesquisadora, durante a jornada de trabalho da equipe. Os dados foram coletados
individualmente Atraves da aplicacdo do questiondrio JSS e os instrumentos foram auto
administrados. Os sujeitos responderam ao questionario, a versao brasileira do JSS da pesquisa
sobre satisfacé@o no trabalho

RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados obtidos na pesquisa mostraram que nos fatores acerca das promogdes e
do funcionamento organizacional da empresa apresentaram pontuacao bem abaixo dos pontos
médios da escala e subescalas, sugerindo, deste modo, a presenca de insignificante indicador
de promocdo por bom desempenho, o que termina por gerar certo estresse nesses fatores por
questdo de perspectiva ou animo de produgéo.

De igual modo, ao comparar as médias dos operadores pesquisados pontuados como
desempenho profissional, existe certa insatisfacdo de injustica por promog¢édo no ambiente. O
que termina por gerar certo estresse, conforme dados verificados na Tabela de resultados
(Anexo 2). Observa-se, assim, que a pergunta 27 sobre o *’Sinto-me orgulhoso em fazer o0 meu
trabalho’’, a maioria respondeu abaixo do esperado, a maioria pontuou média 1, o que conota
uma insatisfacdo plena com apenas um participante pontuando média maxima 6.

Como resultados obtidos, acerca das promog¢des da empresa no quesito satisfatorio, 0s
participantes encontraram-se no nivel médio para determinado estresse ou desinteresse, 0 que
de certo modo, nivela a questdo do animo satisfacdo para equivaler-se do trabalho no ambiente
e, deste modo, trazer alguma satisfacdo para as promoc@es da empresa pelo desempenho dos
operadores de call center desta empresa.

Ao nivel de porcentagem por ndo sentirem-se valorizados, a pontuacdo do resultado
ficou um pouco acima do elevado influenciado principalmente pela prépria burocracia da
empresa e de seu script na formatacdo dos periodos distribuidos por turnos no ambiente.
Somada a jornada de trabalho insuficiente e inadequada com certa remuneragdo injusta pela
atividade desempenhada, os conflitos internos e organizacionais de determinado fato acarretam
em uma sobrecarga de trabalho justaposto ao receio de criticas ou reprovacdes elevadas ao
interesse da atividade.

Os dados do ponto de analise mais intrinseca submetidos a uma andlise de salario por
producdo tiveram pontuacdo alta e satisfatoria pelos participantes, somando-se da mesma
forma, de forma elevada quanto a clareza da producgéo e desempenho das atividades em seu
formato, também ficou elevado a pontuacdo acerca do nivel de cargo e de sua elevagéo, o que
gera de determinado modo alguma satisfacéo e animo aos operadores de telemarketing, segundo
0s dados obtidos da pesquisa.

Assim sendo, a variancia multi-motivada pelo fato carreira, de determinado modo, se
apresentou satisfatorio com correcdo, considerando as medidas das respostas encontradas nas
variaveis da idade associada ao tempo de experiéncia sem levar em conta a questéo do sexo ou
do estado civil, também da escolaridade e o formato da atividade exercida, sendo que mesmo
um superior pode apresentar idade inferior a qualquer subordinado, ou mesmo subir de cargo
pelo seu mérito e desempenho independente de sua escolaridade ou de fatores externos
requeridos em muitas organiza¢es ou empresas.
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Esses resultados alcancaram tal nivel por analises devidas ao nimero de sujeitos e combinagédo
para formar os grupos, deste modo, a analise multivariada com o espectro da alternancia
apresentou diferencgas significativas nas médias da pontuacdo nos fatores da em funcéo de
algumas alternancias sociolaborais.

E importante ressaltar que Torres (2000) Apud WEISE, 1999) discursa em certa anélise
cientifica que a organizacdo, quando ela apreende, aprende e aplica técnicas que reduzem e
controlam o estresse no ambiente de trabalho hd uma melhora significativa na qualidade de vida
percebida pelo quadro de seus funcionarios e, isso leva a um resultado positivo que influencia
criatividade, produtividade e os resultados esperados pela instituigéo.

No que se aplica a questdo de pressdo no trabalho, surgiram algumas diferencas do ponto
significativo que foram encontradas na afirmacdo de que o superior ou supervisor demonstra
pouco interesse pelos sentimentos dos seus subordinados, o0 que necessita de certo
aprimoramento, mas compensado pelo fato de que ha um média menor dos operadores de
telemarketing no quesito dos beneficios, uma minoria 0 acham justos, deixando a pontuacéo
inferior, 0 que leva a um certo desanimo ou uma desmotivacao pelo desempenho.

Bom Sucesso (1998, p. 29) acredita que “a qualidade de vida trata da experiéncia
emocional da pessoa com o seu trabalho, no momento em que tantas mudancas sociais e
tecnoldgicas se instalam de forma intensa e acelerada”. Também sao abordados os efeitos da
Qualidade de Vida no Trabalho — QVT no bem-estar das pessoas, sob o enfoque emocional e
profissional, correlacionando as implicacdes do trabalho sobre o individuo e seus efeitos nos
resultados da organizacdo. Para Rodrigues (1994), QVT pode ser entendida como a resultante
direta da combinacdo de diversas dimensdes basicas da tarefa e de outras dimensdes nao
dependentes diretamente da tarefa, capazes de produzir motivacao e satisfacdo em diferentes
niveis, além de resultar em diversos tipos de atividades e condutas dos individuos pertencentes
a uma organizagéo.

Também foram identificados efeitos de influéncia muatua significativa, mesmo
relacionado as diferencas entre a entre idade e sexo, tempo de experiéncia e da escolaridade. A
interacdo em grupo, por convivéncia e tarefa realizada em termos de satisfagéo ficou abaixo do
esperado com média inferior em quesito de satisfacdo nas tarefas do call center. A pergunta 17
sobre Eu gosto das tarefas que faco no trabalho, foi apresentada uma das pontuagdes mais
baixas, maioria pontuou entre 3 e 1 totalizando quase a maior parte dos participantes, o0 que
segundo demonstraria se fossem estatistica por grupos de um todo seria aproximadamente 95 %
insatisfeitos com as tarefas realizadas no call center, o que conota uma insatisfacdo plena com
apenas um participante pontuando média maxima 6.

Assim, observa-se que séo as atividades diarias entre o laborador e o relacionamento
dos operadores de telemarketing, o que termina por elevar a insatisfacdo com as oportunidades
de aumentos salariais. Deste modo, observa-se que as organizacdes oferecem somados, certo
desenvolvimento das atividades, e a satisfacdo das amizades que resulta em ambiente
satisfatorio e sadio mesmo que a maioria respondera ndo ter ciéncia do que acontece dentro da
organizacao.

Os resultados obtidos no fator Pressédo no Trabalho foram influenciados pelo tempo de
experiéncia na funcédo e pelo género. Assim, os operadores que tinham mais de 23 meses de
experiéncia tiveram resposta significativamente maior do que os que possuiam até 11 meses.
Em relacdo aqueles entre 12 e 23 meses de experiéncia, ndo houve diferenca significativa para
0S demais grupos.

Foram encontradas médias superiores das mulheres em relacdo aos homens,
independentemente do tempo de experiéncia na funcdo. A média masculina foi menor no grupo
entre um a 11 meses do que no grupo entre 12 e 23 meses.

Um dos objetivos desta pesquisa foi aferir a vulnerabilidade ao estresse em operadores
de telemarketing, valendo-se de pontuar ou inferir um valor dada a resposta por pontuagéo nos
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fatores de que deveriam existir certos beneficios que ndo sdo conferidos pela organizacgéo e que,
segundo a resposta em media de pontuacao alta, os operadores declaram precisas.

De certo modo, constatou-se que os operadores de telemarketing pesquisados, em média
de pontuacdo para a satisfacdo com pessoa do supervisor ficou alta com pontuagdo maximo
pontuacdo 6 por dois colaboradores e quase méaxima com pontuacéo em 5 por trés participantes,
somente dois operadores de call center teve pontuacdo 2 apresentou pouco carisma aos
supervisores, 0 que na soma geral a maioria ficaram com pontuagéo variando entre 4 e 6 pode
somar para certos estresses laborais.

Na pergunta da pesquisa sobre: Gostar da pessoa do supervisor, ninguém respondeu que
gosta, ou seja, a insatisfacdo é bem clara. Essa conclusdo nao correspondeu aos resultados
obtidos que apontam a atividade em call centers como uma das mais estressantes suprimidos
por certa satisfacdo com as chances de promocédo. A questdo central nesse ponto da pesquisa
condensa na insatisfacdo quanto ao superior no trabalho que é a pessoa do supervisor, aquele que
esta em contato direto com os colaboradores de call center.

Pondera-se, contudo, que autores avaliaram o estresse e ndo a vulnerabilidade aos
estressores no contexto do trabalho. Do mesmo modo, outro dado importante € que os resultados
apontaram alta frequéncia de muitas discussfes sem importancia e conflitos no trabalho que é
um fator determinante para estresse e perturbacdo mental, dada a sua constancia no ambiente de
trabalho, conforme Oliveira e Jacques destacam (2006), a rotatividade na funcdo de operador
de telemarketing € muito alta.

Na amostra da presente pesquisa compreendeu-se o fato, pois a maioria dos participantes
geralmente com menos de cinco anos na funcdo, um numero pequeno consegue ultrapassar a
atividade ha mais de dois anos. Esse resultado pode se dar por certa vulnerabilidade ao estresse.
Apesar de que a pontuacéo alta dos operadores resultou em apresentar certa satisfacdo por achar
o trabalho agradavel, e mesmo que na amostra um numero significativo apontou que as
atribuicdes do trabalho n&o s&o totalmente explicadas.

Lima (2004) em sua pesquisa deparou que individuos jovens, do sexo feminino e com
pouco tempo de experiéncia sdo bons preditores do estresse, explicando o grau alto da variancia.
Além disso, a pesquisa foi conduzida por um ndmero significativo de individuos do sexo
feminino, deste modo, analisando o objetivo desta pesquisa em investigar se a intensidade da
vulnerabilidade ao estresse percebida pelos operadores de telemarketing, pelas respostas se
verifica significativamente em funcdo das caracteristicas os resultados em funcdo da variavel
sexo, constatou-se que 0s homens obtiveram certa resisténcia maior e mais significativa do que
as mulheres nos fatores

Sabe-se que as mulheres, sofrem determinada pressao bioldgica propria que somada ao
ambiente de trabalho, grupo e interagdo, com as atividades de funcionamento da organizacao
leva a conclusdo da pesquisa a identificar multiplos fatores de risco relacionados com o trabalho
em empresas de call centers.

O ponto relevante desta ética é identificar a discussdo de assuntos relacionados aos
desgastes vocais, ruidos e posi¢des inadequadas, as quais podem levar o operador de call center
dada a exigéncia dos fatores que somam pressdo, para que o trabalhador possa perfeitamente
desenvolver doengas ocupacionais.

Destarte, essa pesquisa verificou que, no ambiente do call center, especialmente por ser
um trabalho cuja formatagdo pode remeter as situacGes que sdo notorias e estressantes ao
labrador, com atividades consideradas ameacadoras em certa realizagdo pessoal e profissional,
assim como a sua saude fisica ou mental frente as exigéncias dos resultados no proprio
ambiente.

Assim, a partir desta constatacdo, o ambiente de trabalho tende a apresentar tensao com
as pressdes impostas pela administracdo, o que podem levar os profissionais a apresentarem
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quadros de tensdes e ansiedades, ocasionando diversas doencas, inclusive 0 mais comum que é
0 estresse.

CONCLUSAO

A pesquisa em tela conclui em sua analise que a maioria da pontuagdo associada aos
estudos de caso, se dirige a assinalar para doengas psiquicas, sendo que existe a variacdo por
desgaste da voz, movimentos da digitacdo ou posicao relacionada a atividade no desempenho
de horas na mesma posicdo, apesar de, certas atividades laborais serem desenvolvidas,
relacionado ao fator de emprego altamente rotativo no quadro de seus funcionarios.

As empresas deixam, por uma questdo de fatores associados a exigéncia estresse,
pressdo por producdo, mesmo que compensada por promocao apesar de serem satisfatorios os
estudos acerca da temaética, mas na soma geral dos resultados obtidos pelo estudos ha certa
tendéncia, em que os indicadores apontam para um desgaste emocional e psiquico destes
colaboradores de call center necessitando de uma aten¢do maior a ser dada no campo da saude
ocupacional com essa classe trabalhadora, principalmente no Brasil.
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ANEXO 1 — Versao Brasileira da Pesquisa sobre satisfacdo no trabalho (JOB SATISFACTION

SURVEY) (Souza, 2014)

PESQUISA SOBRE SATISFACAO NO TRABALHO
(JOB SATISFACTION SURVEY)

Copyright Paul E. Spector, All rights reserved.
University of South Florida, 1994.

Traducdo/adaptacdo por Ana Claudia de Souza — Universidade Estadual de Campinas, 2014.

o 0o o o 8 o
- © T T 2 o
. S & &8 & 8 &
POR FAVOR, ASSINALE UM NUMERO QUE MAIS SE| 3 8 8 2 £ 2
APROXIMA DA SUA OPINIAO SOBRE CADA QUESTAO. ooao 3o §
a4 N ™M S 5 ©
1 | Eusinto que meu salario é justo pelo trabalho que faco. 1 2 3 4 5 6
2 | No meu trabalho existe muito pouca oportunidade de promocéo. 1 2 3 4 5 6
3 | Meu supervisor é bastante competente na realizacdo do seutrabalho. |1 2 3 4 5 6
4 | Eu ndo estou satisfeito com os beneficios que recebo. 1 2 3 4 5 6
5 Quando faco um bom trabalho, eu recebo o reconhecimento que 1 2 3 4 5 ¢
mereco.
Muitas das nossas regras e procedimentos fazem com que seja dificil
6 . 1 2 3 4 5 6
realizar um bom trabalho.
7 | Eu gosto das pessoas com quem trabalho. 1 2 3 4 5 6
8 | Eusinto, as vezes, que meu trabalho nédo faz sentido. 1 2 3 4 5 6
9 | Acomunicacdo parece ser boa nesta organizacao. 1 2 3 4 5 6
10 | Os aumentos salariais s&o poucos e distantes entre si. 1 2 3 4 5 6
11 Aqueles_ que fazem um bom trabalho tém uma grande chance de serem 1 2 3 4 5 §
promovidos.
12 | Meu supervisor € injusto comigo. 1 2 3 4 5 6
Os beneficios que recebemos séo tdo bons quanto 0s que a maioria
13 o 1 2 3 4 5 6
das outras organizacdes oferecem.
14 | Eu sinto que o trabalho que faco néo é valorizado. 1 2 3 4 5 6
15 | A burocracia raramente impede que eu faca um bom trabalho. 1 2 3 4 5 6
Eu sinto que tenho que trabalhar mais arduamente devido a
16 | . A 1 2 3 4 5 6
incompeténcia das pessoas com quem trabalho.
17 | Eu gosto das tarefas que faco no trabalho. 1 2 3 4 5 6
18 | Os objetivos desta organizacdo ndo sdo claros para mim. 1 2 3 4 5 6
19 ;rét;r;]me desvalorizado pela organizacéo quando penso no quanto me 1 2 3 4 5 ¢
20 | Sobe-se na carreira aqui tdo rapido quanto em outros lugares. 1 2 3 4 5 6
21 Meu supervisor demonstra pouco interesse pelos sentimentos dos seus 1 2 3 4 5 §
subordinados.
22 | Nossos beneficios sdo justos. 1 2 3 4 5 6
23 | Existem poucas recompensas para aqueles que trabalham aqui. 1 2 3 4 5 6
24 | Eu tenho muito para fazer no trabalho. 1 2 3 4 5 6
25 | Eu gosto dos meus colegas de trabalho. 1 2 3 4 5 6
26 Eu sinto, r~nU|tas vezes, que nao sei 0 que esta se passando dentro da 1 2 3 4 5 ¢
organizacao.
27 | Sinto-me orgulhoso em fazer o meu trabalho. 1 2 3 4 5 6
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28 Sinto_-r_ne satisfeito com as minhas oportunidades de aumentos 1 2 3 4 5 ¢
salariais.

29 | Existem beneficios que ndo temos, mas que deveriamos ter. 1 2 3 4 5 6

30 | Eu gosto do meu supervisor. 1 2 3 4 5 6

31 | Eu tenho trabalho burocratico demais. 1 2 3 4 5 6

39 Eu né_o sinto que meus esforgos séo recompensados da maneira que 1 2 3 4 5 ¢
deveriam ser.

33 | Eu estou satisfeito com minhas chances de promocdo. 1 2 3 4 5 6

34 | Existem muitas discussdes sem importancia e conflitosnotrabalho. |1 2 3 4 5 6

35 | Meu trabalho é agradavel. 1 2 3 4 5 6

36 | As atribuicBes do trabalho ndo sdo totalmente explicadas. 1 2 3 4 5 6
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ANEXO 2 - Respostas obtidas na organizacao, segundo o quadro das perguntas — Questionario

de Anexo 1.
Avaliado 1 Avaliado 2 Avaliado 3 Avaliado 4 Avaliado 5 Avaliado 6 Avaliado 7
IDADE: 23 ANOS IDADE: 27 ANOS  IDADE: 32 ANOS IDADE: 19 ANOS IDADE: 24 ANOS IDADE: 26 ANOS IDADE: 20 ANOS
1-2 1-1 1-1 1-1 1-2 1-3 1-1
2-5 2-4 2-6 2-5 2-4 2-5 2-6
36 3-2 3-5 3-5 3-4 35 3-6
4-1 4-2 4-2 4-1 4-4 4-5 4-5
5-6 5-5 5-5 5-5 5-6 5-8 5-6
5-4 6-5 6-3 &-5 a-6 G-6 G-0
7-4 7-1 7-3 7-5 7-1 7-3 7-a
B-6 8-5 8-1 8-5 8-6 8-5 3-1
9-2 9-1 9-5 9-2 g-2 9-2 9-5
10-6 10-6 10-6 10-5 10-6 10-5 10-6
11-5 11-6 11-5 11-5 11-6 11-6 11-6
12-6 12-6 12-4 12-5 12-6 12-6 12-6
13-4 13-1 13-2 13-5 13-1 13-1 13-1
14-6 14-5 14-6 14-5 14-6 14-5 14-6
15-1 15-2 15-6 15-5 15-2 15-2 15-6
16-6 16-1 le-4 16-5 16-1 16-2 16-6
17-3 17-1 17-3 17-3 17-1 17-2 17-6
18-5 18-6 18-5 18-4 18-6 18-6 18-6
19-5 19-6 19-4 19-5 19-6 19-6 19-6
20-2 20-1 20-3 20-2 20-1 20-4 20-1
21-1 21-1 21-1 21-1 21-1 21-1 21-1
22-1 22-1 22-2 22-1 22-4 22-4 22-1
23-1 23-1 23-2 231 231 23-1 23-5
24-6 24-5 24-5 24-4 24-5 24-5 24-5
25-6 25-5 25-4 25-4 25-6 25-5 25-6
26-5 26-6 26-5 26-4 26-6 26-5 26-1
27-4 27-1 27-3 27-5 27-1 27-1 27-6
28-4 28-1 28-2 28-4 28-1 28-3 28-1
29-4 29-5 249-4 29-5 29-5 28-5 28-5
30-3 30-1 30-1 30-2 30-1 30-1 30-6
31-2 31-5 31-5 314 31-6 31-6 31-6
32-4 32-4 32-4 32-4 32-4 32-4 32-6
33-1 33-1 33-2 33-1 33-1 33-1 33-1
34-2 34-1 34-3 34-1 34-1 34-1 34-5
35-1 35-1 35-5 35-1 35-1 35-1 35-6
3e-1 3e-1 3e-2 36-1 36-1 3e-1 3e-1
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