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Resumo

Nos ultimos anos houve um aumento significativo no niumero de adoecimentos mentais
relacionados ao trabalho e o setor de teleatendimento € um dos que mais adoecem o
trabalhador, tanto fisica como mentalmente. No que tange a saide mental destes trabalhadores
muitos s&o os diagndsticos de transtornos relacionados com essa atividade, como por exemplo,
alcoolismo, depressdo, neurastenia, fadiga, etc. Parece ndo haver duvida de que muitos
trabalhadores estdo adoecendo, outros ja estdo doentes e muitos outros adoecerdo. Este € um
setor em franco desenvolvimento, que emprega milhares de pessoas, em sua grande maioria
jovens e sem experiéncia profissional anterior. Este artigo pretende analisar quais s&o 0s
fatores determinantes do adoecimento mental no setor de teleatendimento, procurando fazer
nexo causal entre 0 ambiente e as condicOes de trabalho e sua relagdo com o adoecimento
psicoldgico.

O método utilizado para a realizacdo deste artigo foi a pesquisa bibliografica, que partiu da
premissa dos estudos anteriormente realizados por diversos pesquisadores. Tanto aqueles
autores que se dedicaram a analise do setor propriamente dito, como outros que tiveram e tém
como foco a questéo do adoecimento mental no trabalho como, ainda, aqueles que construiram
conceitos para se analisar o processo saude-doenca.

No primeiro caso, podemos citar como a pesquisadora Selma Venco (2008), que dedicou
grande parte da sua jornada académica ao processo investigativo relacionado a salde do
trabalhador, alguns deles especificamente sobre o atendente de telemarketing e Christophe
Dejours (1992, 2004), por sua vez, que dedicou-se ao estudo da psicopatologia do trabalho,
sugerindo que o sofrimento no ambiente laboral é uma ameaca a saude do trabalhador.
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1. Introducéo

No inicio do século X1X a duracdo da jornada de trabalho poderia ser de 12, 14 ou mesmo de
16 horas por dia, empregando inclusive, criangas na producéo industrial, algumas vezes a partir
dos 3 anos e mais frequentemente a partir dos 7 anos de idade. (TYL Y., 1971). Os salarios
eram muito baixos e na maioria das vezes insuficiente para assegurar 0 minimo necessario.
Uma caracteristica que marcou esta época foi a alta taxa de mortalidade potencializada pela
falta de higiene, promiscuidade, acidentes de trabalho e subalimentacdo. Este periodo
caracterizou-se como a “luta pela sobrevivéncia do trabalhador”, pois ndo cabia falar em
“saude” em relagdo a classe operdria desta época, sendo necessario assegurar subsisténcia,
independentemente da doenga. Em tais circunstancias, “Viver, para o operario, ¢ nao morrer”
(DEJOURS, 1992).

Os tele atendentes estdo expostos a diversos fatores que desencadeiam o0s mais diversos
adoecimentos, no entanto nunca houve tantos casos de adoecimento mental neste setor como o
que estamos observando nos ultimos anos. Exigéncias desacerbadas, pressdo para o
cumprimento de metas inatingiveis, assédio moral, baixos salarios, mobiliario inadequado,



desrespeito, enfim, cada vez mais percebe-se o quanto o ambiente laboral dos call centers é
doentio, 0 que vem a ser diretamente proporcional ao adoecimento que esta causando nestes
trabalhadores.

O trabalho tem grande importancia para cada trabalhador e desempenha um papel na sociedade.
Trabalhar pode ser fonte de realizacdes e de prazer. Acontece que, muitas vezes, dependendo
das condi¢des em que o trabalho é feito, ele também pode causar sofrimento, adoecimento e até
mesmo a morte. (MELRO, 2014).

O trabalhador em teleatendimento representa uma importante atividade em nosso pais e esta
classe de trabalhadores mostra graus variados de sofrimento e adoecimento e sdo submetidos a
elevadas pressfes temporais, controle rigido de comportamento e fala, inibicdo da livre
movimentacao e precéria remuneracdo (MARINHO, 2004).

Com o avango da tecnologia, o incremento do processo produtivo e 0 acirramento da
competicdo entre as empresas, um dos conceitos mais debatidos € o trabalho decente, ou seja,
trabalho produtivo, adequadamente remunerado, exercido em condi¢bes de liberdade e
equidade, assegurando igualmente o direito de cada um, e, isento de qualquer forma de
discriminacdo, que possa garantir condi¢cdes de uma vida digna a todos os trabalhadores que
vivem de seu trabalho, e, acima de tudo, em condicdes plenas de seguranga. (OIT,1999).

Para desenvolver o tema pretendido, este trabalho inicia com uma discusséo sobre satde mental,
porgque nos ultimos anos os dados da previdéncia evidenciam um aumento substancial no
afastamento de trabalhadores em funcdo de questdes psicologicas e psiquiatricas, além de
diagndsticos que ndo requerem afastamento, porém necessitam de acompanhamento médico,
medicamentoso e terapia.

Em seguida, e em didlogo com a discussdo anterior, analiso 0s conceitos de cargas de trabalho
e desgaste do trabalhador, onde faco algumas consideragcfes sobre o quanto o trabalho esta
diretamente ligado a promocao de adoecimento mental.

2. O adoecimento mental

A literatura mostra graus variados de sofrimento e adoecimento na classe dos tele atendentes
submetidos a elevadas pressbes temporais, controle rigido do comportamento e fala, inibicéo
de livre movimentacao e mesmo de atencdo as necessidades fisiologicas, em regime de precaria
remuneracdo e poucas opgdes de mercado. As evidéncias do adoecimento se dao através de
sintomas de ordem fisica e mental, destacando-se os aspectos psicoafetivos e relacionais.
(MARINHO, 2004).

O “disturbio mental” muitas vezes da a impressdo de que o trabalhador perdeu sua capacidade
laborativa, 0 que em absoluto pode ser tido como verdade incontestavel, porém é fato que a
permanéncia no local de trabalho pode intervir diretamente ou indiretamente no rumo em que
sua doenca podera vir a se manifestar e nem sempre, ou quase nunca, o olhar do superior
hierarquico deste trabalhador ird perceber que esta diante de um “pedido de socorro” manifesto
em alteracbes de humor ou condutas inapropriadas interpretadas como indisciplina,
irresponsabilidade ou despreparo emocional, o que podera levar a uma demissdo precipitada
por “justa causa” sem que ao menos se tenha investigado e estabelecido um diagndstico
coerente com a situacdo. Por esta razdo é de fundamental importancia o estudo do desgaste
mental, bem como o estudo e o0 conhecimento da trajetdria de vida e de trabalho deste individuo.
As mas condicdes de trabalho sdo tdo nocivas que influenciam o corpo e podem causar
impactos, inclusive no processo de envelhecimento, o que pode provocar mudancas drasticas
na personalidade desses trabalhadores. (ZAIDAN, 2010).



Segundo a Organizacdo Mundial de Satde ndo existe uma definicdo "oficial" de saide mental.
Ela pode descrever o nivel de qualidade de vida cognitiva ou emocional, bem como pode incluir
a capacidade de um individuo de apreciar a vida e procurar um equilibrio entre as atividades e
os esforcos para atingir a resiliéncia psicolégica (capacidade de o individuo lidar com
problemas, superar obstaculos ou resistir a pressao de situacdes adversas - choque, estresse etc.
- sem entrar em surto psicol6gico). Porém, o conceito de Satide Mental é mais amplo que a
auséncia de transtornos mentais.

Os processos de inovacdo técnico-organizacional trouxeram uma intensificacdo do ritmo de
trabalho fisico bem como o aumento da sobrecarga cognitiva, devido a maior exigéncia de
habilidades e de agilidade no pensar e fazer dos trabalhadores. Ao mesmo tempo em que
ocorrem maiores exigéncias da atividade mental e da responsabilidade individual, crescem as
tensbes emocionais e o0s episddios de violéncia no trabalho, além do rompimento dos lagos de
confianca e de solidariedade, muitas vezes acentuada pelo assédio moral e/ou organizacional.
O estimulo e a cobranca constante a competitividade por prémios de producdo é um dos
principais componentes de sofrimento mental entre os trabalhadores envolvidos nas atividades
de telemarketing ou teleatendimento. (LUCCA e CAMPQOS, 2010)

Segundo Seligmann-Silva (2003), os seguintes distdrbios ou transtornos mentais podem ser
desencadeados ou agravados devido as situacdes e condi¢Ges de trabalho: sindrome da fadiga
crbnica, sindrome do esgotamento profissional (burnout), sindrome residual pds-traumatica,
quadros neuroticos pos-traumaticos, sindromes depressivas, sindromes paranoides, sindromes
de insensibilidade e alcoolismo.

Uma reportagem da Folha de S&o Paulo informou que a depressao e outros transtornos mentais
estdo entre as quatro causas mais frequentes de afastamento do trabalho, segundo dados de 2013
do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS). SO a depressdo foi responsavel por 61.044
afastamentos. As estimativas da OMS (Organizacdo Mundial da Saude) ndo sdo nada
animadoras. Na proxima década, a doenca serd a mais comum no mundo, ultrapassando
inclusive os problemas cardiovasculares e o cancer.

Segundo dados da Previdéncia, o numero de acidentes de trabalho no Brasil apresentou uma
reducéo de 7,2% entre 2008 e 2010, caindo de 755.980 ocorréncias para 701.496, segundo 0
ultimo Anuério Estatistico de Acidentes de Trabalho. No entanto, os transtornos mentais e
comportamentais, que ocupam o terceiro lugar em quantidade de concessdes de auxilio-doenca
acidentarios, ndo acompanharam essa tendéncia. De 2008 para 2009, o nimero de afastamentos
do trabalho em decorréncia de transtornos mentais e comportamentais subiu de 12.818 para
13.478. Em 2010, esse numero teve uma queda, passando para 12.150. No entanto, a concessao
de auxilios-doenca em fungdo de transtornos mentais e comportamentais voltou a subir em
2011, passando para 12.337 casos. Dentro dos transtornos mentais e comportamentais, as
doencas que mais afastaram os trabalhadores em 2011 foram Episddios Depressivos, Outros
Transtornos Ansiosos e Reacgdes ao Estresse Grave e Transtornos de adaptacao.

Segundo o professor da Universidade Federal de Minas Gerais e desembargador federal
aposentado Tulio Viana (2014), um outro fator que esta contribuindo para o adoecimento dos
trabalhadores do setor de telemarketing € a terceirizacdo. Ele declara que

“Essa modalidade de trabalho em telemarketing, abre uma possibilidade para que
qualquer um de nés seja tratado como um objeto, para que sejamos comercializados
como se fossemos mercadoria e ndo seres humanos. Neste contexto a precarizagdo do
trabalho aumenta significativamente. Sera cada vez mais um atentado a condic&o de
Sujeito da pessoa. O modelo de gestdo flexivel inspirada no Toyotismo trard novas
formas de controle do trabalhador, principalmente aquele que trabalha em equipe, por
grupo e tendo que atingir metas”. (VIANA, 2014)



Todo este cenario esta ligado aos adoecimentos mentais relacionados ao trabalho.

O processo de adoecimento dos trabalhadores do telemarketing muitas vezes se inicia
(silenciosamente) no momento da contratagdo e na forma como ela ocorre, onde muitas vezes
predomina a terceirizacdo, até as condi¢cBes de ergonomia dos postos de trabalho e a
inobservancia de ritmo adequado e de pausas na jornada. A pressao psicoldgica exercida sobre
as trabalhadoras compde esse cenario, que culmina com indices elevados de adoecimento,
exaustivamente denunciados pela literatura. A méo-de-obra empregada hoje no setor possui um
dos maiores indices de rotatividade e demonstra altos indices de adoecimento psiquico
(resultado do stress ocasionado pelo contato com os clientes, do ritmo de trabalho intenso, com
pausas minimas demarcadas até para uso dos sanitarios, do alto grau de vigilancia dos
supervisores, assédio moral e organizacional, dentre outros.)

O teleatendimento nasceu da fusdo entre a informatica e as telecomunicagdes. Tal atendimento
é feito por telefone e pode ser basicamente de trés tipos: receptivo: onde o atendente realiza o
atendimento de clientes que ligam para a central de teleatendimento; ativo: onde o atendente
realiza as ligacGes; e hibrido: que conjuga as duas modalidades e é o que exige mais
concentragdo e flexibilidade por parte do trabalhador. A principio, o termo “telemarketing” era
conhecido apenas como vendas por telefone. Somente mais tarde passou a identificar outras
acoes de marketing, principalmente o atendimento ao cliente - SAC.

“Este ¢ um setor que articula tecnologias do século XXI com condi¢des de trabalho
do século XIX, mescla estratégias de intensa e brutal emulagdo do tele operador, ao
modo da flexibilidade toyotizada, com técnicas gerenciais tayloristas de controle
sobre o trabalhador; associa o servico em grupo com a individualizacdo das relacdes
trabalhistas, estimula a cooperagdo ao mesmo tempo que fortalece a concorréncia
entre os tele operadores, dentre tantas outras alteragdes, ampliando as formas mais
complexificadas de  estranhamento e alienagdo  contempordnea  do
trabalho.”(BRAGA, 2009).

A intensa sujeicdo vivida pelo trabalhador em seu ambiente de trabalho leva a uma situacdo
extremamente negativa, pois coloca o trabalhador na categoria de “coisa sem subjetividade”,
procura converter o sujeito-trabalhador em objeto, em fator objetivo do processo de producao.
(LAURELL e NORIEGA, 1989).

Um grande atrativo do setor de teleatendimento é a possibilidade da inser¢do dos jovens no
mercado de trabalho, sem experiéncia, sem formacdo superior (por vezes ainda cursando o
ensino médio), no entanto garantindo um emprego formal para este jovem trabalhador, com
registro em carteira e com os direitos trabalhistas garantidos por Lei. A maior demanda de
trabalhadores se encontra entre os 18 e 0s 25 anos, sendo na sua maioria composta por mulheres.
(SINTRATEL).

Segundo o socidlogo da USP, Ruy Braga (2009), o servigo do telemarketing faz parte de uma
nova condicdo operaria. Ele diz que o operador de telemarketing é a expressao mais completa
de infoproletario. Um trabalhador sob controle absoluto. Ele fica isolado em baias de modo que
ndo converse com o colega do lado, tem tempo contado para ir ao banheiro, € punido se nao
cumpre metas e, como na industria fordista, faz um trabalho prescrito e repetitivo levado ao
limite. Um quadro de sofrimento e sujeicdo totalitaria. Em franca expansdo mundial, os call
centers sdo, obviamente, importantes empregadores de jovens. Mas até eles percebem a tragédia
em gue se encontram. Em poucos meses ndo suportam o emprego, mas ndo podem sair, pois la
fora a opcdo é o desemprego. Sintomatico que antes do inicio da jornada diéria os tele
operadores se retnam em um momento de concentracdo, com musica agitada, palavras de



ordem, etc. Ainda segundo o autor, é 0 seu momento catartico para enfrentar a barbarie que
Vira.

O esgotamento fisico e mental dos operadores, ao sairem do call center, gera tamanho
desconforto que os trabalhadores desabafam entre si os problemas do atendimento. As
dendncias surgem gradativamente: favorecimento para as promoges de cargos, distanciamento
do supervisor da equipe, cobranca excessiva, assédio moral, desrespeito e humilhagdes, sdo
termos comuns no trabalho cotidiano do operador de telemarketing afirma que os relatos dos
trabalhadores sdo comoventes, fortes, expressando sem pudor suas amarguras, agruras e
sofrimentos. (Barreto, 2007)

Outro fator de adoecimento do trabalhador é a falta de reconhecimento pelo seu trabalho. Apds
o trabalho, pelo reconhecimento do outro, aquela pessoa adquire um status melhor do que o que
tinha antes. E uma dignidade, também, que, talvez, este individuo ndo tivesse até este momento,
(DEJOURS e MOLINIER, 2004). Psicologicamente falando, o reconhecimento pelo trabalho
realizado supre uma parte muito importante do psiquismo do trabalhador. Para Merlo (1999), o
reconhecimento é uma forma de retribuicdo que a organizacdo do trabalho oferece ao
trabalhador em contrapartida pela sua contribuicdo. Essa contribuicdo € produzida a partir da
sua criatividade em desenvolver suas atividades, no trabalho, que buscam diminuir a distancia
entre o trabalho real e o trabalho prescrito. O trabalho prescrito refere-se aquele que consta nas
normas, manuais e na forma como deve ser desenvolvido, e o trabalho real é aguele que é de
fato realizado, envolvendo a préatica e o cotidiano. O reconhecimento ¢ um fator ligado a
valorizagéo do investimento, do esforgo e do sofrimento empregados no desenvolvimento do
trabalho. Tal dindmica permite ao sujeito a construcdo de sua identidade, interpretada aqui
como experiéncia de prazer e de realizacdo pessoal. (MENDES, 2007)

Desse modo, o trabalho ocupando lugar tdo relevante na vida das pessoas, passa a ter relacdo
direta com as condicdes de satde tanto fisica quanto mental. O trabalho, por ser um dos fatores
centrais na construcdo da subjetividade humana, afeta a relagdo de prazer e sofrimento no
trabalho que, por sua vez, pode se transformar em adoecimento fisico e psiquico; dai sua estreita
ligacdo com a saude. O trabalho tem grande importancia para cada trabalhador e desempenha
um papel essencial na sociedade. Trabalhar pode ser fonte de realiza¢des e de prazer. Acontece
que, muitas vezes, dependendo das condi¢fes em que o trabalho € feito, ele também pode causar
sofrimento, adoecimento e até mesmo a morte.

O trabalho n&o é apenas a relaco salarial ou 0o emprego. E mais do que a venda da forca de
trabalho pela remuneragio (DEJOURS, 2004). E uma atividade dirigida ao outro, pois,
trabalha-se para alguém, para um chefe, para nossos funcionarios, colegas. Segundo Dejours
(2004), existe também uma remuneracao social pelo trabalho, na medida em que ele permite ao
trabalhador sentir-se pertencente a grupos, e lhe proporciona condi¢cdes de possuir direitos
sociais.

Nesse contexto, a questao que se coloca é como analisar o adoecimento mental do trabalhador,
como captar esse processo e como compreender o trabalho como determinante também do
adoecimento mental. Mais do que isso, coloca-se o desafio de entender a relacdo entre
adoecimento mental e fisico dado que na maior parte das vezes, eles ndo podem ser
compreendidos se analisados separadamente.

3. Cargas de trabalho e desgaste do trabalhador
As noc0es de cargas de trabalho e desgaste do trabalhador nos ajudam nesse desafio. De acordo
com Laurell e Noriega (1989), por tras da nogédo de carga mental (ou psiquica) ha uma mistura



de fenbmenos de ordem neurofisioldgica e psicofisiologica. Se um trabalho permite a
diminuicdo da carga psiquica, ele é equilibrante, porém se ele se opGe a essa diminuigéo, ele é
fatigante. Ao conceito de carga de trabalho tem-se que acrescentar outro: o do desgaste. O
desgaste pode ser definido como a perda de capacidade efetiva e/ou potencialmente biolégica
e psiquica. Ndo se refere a algum processo particular isolado, mas sim ao conjunto dos
processos biopsiquicos. No entanto a nogdo de desgaste ndo se refere necessariamente a
processos irreversiveis, ja que frequentemente se pode recuperar as perdas de capacidade ou
desenvolver potencialidades antes ignoradas ou desconsideradas. (LAURELL e NORIEGA,
1989).

Em dialogo com a nocdo de salde e doenga como um processo e ndo algo estatico e definido,
0 conceito de cargas de trabalho no campo psicoldgico ndo se refere a algo estatico, formatado
no conceito de causa x consequéncia, mas ele vai muito além disso. N&do é apenas uma causa
isolada que provoca o sintoma psiquico, mas este pode se manifestar através da corporicidade,
ou seja, surgir como um sintoma fisico. A este fenbmeno damos o nome de somatizacdo, onde
o0 sintoma psiquico "toma forma" e se manifesta como dor (em qualquer parte do corpo), fadiga
(p.e. sindrome de burnout) e até tristeza extrema (depressdo). O doente sente mesmo 0s
sintomas fisicos, no entanto o diagndstico clinico ndo revela nenhuma patologia organica que
justifique a queixa do paciente.

Ainda segundo Laurell e Noriega (1989), o desgaste esta intimamente ligado a automacéo, a
dominacdo e ao controle do capital sobre o trabalho, o que diminui as possibilidades de o
trabalhador ter controle sobre seu proprio trabalho, convertendo o Sujeito-Trabalhador em
objeto. Isso tudo se traduz em cargas de trabalho. Essas cargas podem ser de materialidade
externa: fisicas, quimicas, bioldgicas etc.; ou de materialidade interna: ritmo, tenséo
psicoldgica, controle etc. Essas variaveis todas podem ser entendidas como “fontes laborais de
tensao”.

A sobrecarga psicologica decorre de situacGes de tensao vividas por um tempo prolongado.
Portanto, supervisdo constante e exagerada, intensidade de trabalho, desafios impostos para
atingir metas, cobrancas exageradas, mau relacionamento com chefias imediatas, entre outras
situacdes, sdo fontes de tensdo e sobrecarga psicolégica e emocional. O trabalho repetitivo,
delegado quase que na sua totalidade por movimentos mecanicos, leva o trabalhador a um tipo
de carga psicoldgica: a subcarga — pois ele fica impossibilitado de poder controlar o seu
trabalho, se sente desqualificado e vive num processo de monotonia e repetitividade.
(LAURELL e NORIEGA, 1989).

Para que o trabalho ndo seja considerado penoso para o trabalhador é necessario que: haja a
possibilidade dele poder interferir e planejar seu trabalho, a fim de minimizar as variaveis que
geram sofrimento e incdbmodo em demasia ; o trabalhador estar familiarizado com a tarefa que
vai executar, o que demonstra a experiéncia que ele possui naquela fungéo; e o estabelecimento
de limites que véo indicar como o trabalhador suporta as demandas do trabalho. Isso tudo
demonstra que a salde do trabalhador é um processo e ndo um estado, permitindo que ele tenha
condicdes e instrumentos para alterar e modificar aquilo que Ihe causa sofrimento. (LAURELL
e NORIEGA, 1989).

Na opinido de Seligmann-Silva (1994) carga de trabalho representa o “conjunto de esforgos
desenvolvidos para atender as exigéncias das tarefas”. Para ela “o desgaste pode ser entendido
a partir de experiéncias que se constroem diacronicamente, ao longo das experiéncias de vida
laboral e extra laboral dos individuos”. Assim sendo, o exercicio das atividades laborativas
abrange os esforgos fisicos, mentais e psicoafetivos indissociaveis. Ao se manifestarem acerca
da percepcdo da génese do desgaste, os trabalhadores apontam como principais fatores as



pressdes exigidas pela clientela e pelos regulamentos internos como fonte geradora de desgaste
mental acrescidos das queixas fisicas decorrentes do esforgo para executar as atividades.

A expressao “carga de trabalho” engloba os fatores nocivos capazes de provocar estresse ou
tensdo emocional (monotonia, repetitividade, pressées, responsabilidades) e engloba, também,
os fatores de riscos fisicos, quimicos, bioldgicos, fisioldgicos. O trabalhador esta exposto,
cotidianamente, as cargas de trabalho de acordo com a atividade que exerce. (FACCHINI,
1994)

Conforme constatado, o esforco e o desgaste podem ser fisicos, mas, sobretudo, emocionais e
mentais, seja ao ndo conseguir resolver o problema do cliente ou ao ter que oferecer um produto
que ele ja tem, por exemplo, seja na dificuldade de operacionalizacdo dos sistemas
informatizados para localizar a conta do cliente, receber uma chamada errada e ndo conseguir
fazer a transferéncia. Além disso, a falta de autonomia para resolucao do problema do cliente
ou o estresse decorrente de uma ligagdo complicada provocam tenséo, dores no corpo, no
ombro, no brago e na coluna que vai “afundando na cadeira”. (SELIGMANN-SILVA, 2010).

E importante considerar o fato de que o trabalho ndo deve ser reduzido somente ao ambiente
laboral. O homem €& um ser social e suas relacbes com o mundo vao além do local e das
condigdes de trabalho. Isso significa que o desgaste mental relacionado ao trabalho atinge
outras areas da vida do individuo, mesmo que ndo se configure de inicio uma enfermidade
propriamente dita.

O setor de telemarketing possui uma caracteristica particularmente importante em favor do
capital: consegue concentrar espaco e tempo no mesmo contexto, pois acelera os atendimentos
e reune diversas empresas em um unico espaco fisico, o que denota o favorecimento explicito
de maiores lucros.

O capitalismo tem aumentado a velocidade dos ritmos de trabalho e desenvolvido novas
tecnologias superando as barreiras territoriais pelos sistemas de comunicagdo. O tempo tem
carater determinante na disciplina do trabalho e no controle dos trabalhadores. Os T.M.A.
(tempo médio de atendimento) sdo medidos a cada ligacao. Varios dispositivos sdo acionados
sempre que se ultrapassa 0 TMA: emissdo de sinal intermitente na tela, o nimero de pessoas na
fila de espera etc. Algumas telas de computador mudam de cor durante cada chamada. Todas
essas formas de controle sdo formas de repressdao, dominacéo e tensdo.

A socitloga Selma Venco destaca que toda essa tecnologia mantém o trabalhador sob controle
total, registrando seus movimentos, pausas, 0 tempo de cada pausa, se houve finalizacdo do
atendimento com consolidacdo de negociacdo, além de fazer uma série de relatérios de
produtividade online que sdo enviados para as empresas contratantes. Essa mesma tecnologia
permite aos supervisores das centrais escutarem e interferirem nas ligacGes, sem que o cliente
ouca e nem o atendente perceba. O cliente externo pode também acompanhar e monitorar pela
web os atendimentos feitos nos Gltimos 50 contatos. Essa € mais uma forma de pressao e
controle para com o trabalhador. (VENCO, 2008)

Outro fator altamente estressante € a obrigatoriedade do atendente em ter que efetuar vendas
de produtos para pessoas que as vezes nem poderdo usa-los, como por exemplo, a venda de
cartdes de crédito para moradores de localidades que ndo possuem maquinas apropriadas para
0 uso dos mesmos. Essa forma de impor ao atendente, tarefas que vao contra seus principios
morais, gera um grande desgaste e uma imensa carga psicoldgica sobre o trabalhador. (VENCO,
2008).

A postura dos gerentes e supervisores é outra fonte de grande desgaste. O trabalhador em
determinadas circunstancias é alvo de insultos e ameacas de demissdo. A efetivacdo das vendas
e a coercdo para atendimentos rapidos é o0 mote para a acao do supervisor. O estabelecimento



de metas quase sempre inatingiveis é o argumento de maior controle por parte dos supervisores
nas cobrancas e imposi¢cdes aos atendentes. As metas podem ser diarias e mensais e atende a
dois propésitos: um relativo a demanda da empresa contratante e 0 outro que visa atender a um
objetivo interno da contratada, diretamente relacionada a necessidade financeira da mesma.
Esta conduta enfatiza o intuito capitalista de acumulacdo, ampliando a margem de lucro, sem o
aumento de recursos humanos, refletindo a politica da intensificacdo permanente do trabalho.
Em algumas empresas os funcionarios que apresentam altos niveis de vendas se tornam
modelos de referéncia para os novatos, sendo por diversas vezes sdo 0s responsaveis pelo
treinamento dos novos trabalhadores em uma jornada de trabalho extra. O ambiente fisico do
teleatendimento pode ser fonte de possiveis doencas por causa de mobiliario inadequado com
baixos niveis de adaptabilidade ao corpo dos trabalhadores, ruido intenso, iluminacdo
inadequada, falta de ventilagdo natural entre outros motivos que podem desencadear
irritabilidade, insbnia, cansaco, problemas digestivos e até mesmo aumento da pressdo arterial.
Cabe também destacar o quanto esta categoria é desprovida de autonomia em relacdo a ordem
das tarefas que realiza, ndo podendo escolher a metodologia de trabalho, nem a cadéncia ou a
velocidade de realizacao das atividades, nem tampouco escolher 0 momento de realizar suas
pausas para descanso.

A forte pressdo néo é a Unica a causar 0 adoecimento do trabalhador, pois ha outras dimensdes
que precisam ser consideradas comparativamente: a capacidade e controle do trabalhador sobre
0 proprio trabalho. Logo, contribui para o adoecimento uma situacdo na qual o trabalhador se
encontra confrontado com fortes exigéncias, mas dispde apenas de uma pequena autonomia e
controle no seu trabalho e auséncia de condicdo de realiza-lo. (CARDOSO, 2013). O sistema
de verticalizagdo da vigilancia, adotado por algumas centrais de atendimento, onde as estaces
de trabalho ficam no térreo e no mezanino fica a geréncia e a diretoria, olhando tudo por cima,
monitorando cada passo do trabalhador, com a visdo sempre voltada para a questdo da
producdo. No entanto nem todos os call centers possuem esta estrutura, e 0s atendentes,
supervisores e gerentes ficam no mesmo piso, separados apenas por pequenos anteparos.

E de extrema importancia o uso das recomendagdes técnicas do Ministério do Trabalho, como,
por exemplo, a necessidade de ter um equipamento headset individual para evitar possiveis
contaminacgdes por meio da saliva. Algumas empresas ndo cumprem essa determinacdo, o que
pode trazer prejuizos a salde dos trabalhadores. Muito embora os riscos para a saude fisica
sejam constantes, a maior preocupacao dos trabalhadores é com a tenséo no trabalho, pois séo
sindnimo de sofrimento muito maiores que a Ler/DORT, problemas lombares, auditivos ou na
voz. Muitos jovens ja estdo tendo contato precoce com as doengas psiquicas, principalmente
sindrome do pénico e depressdo. (VENCO, 2008)

Com dois ou trés meses de empenho, nos quais o trabalhador se depara com uma exigéncia
excessiva, ele se tornaria expert no desempenho de suas funcBes. ApOs esse periodo, o tele
atendente se encontraria apto a alcancar as metas impostas pela geréncia: no periodo de um ano
que se segue, 0 alcance das metas e a consequente remuneracdo diferenciada € objeto de
satisfacdo pelo trabalhador e é nesse periodo que ele apresenta o seu melhor desempenho.

No entanto, como observa Braga, “o endurecimento das metas, a rotinizagdao do trabalho, o
despotismo dos coordenadores de operacao, o0s baixos salarios e a negligéncia por parte das
empresas em relacdo a ergonomia e a temperatura do ambiente provocam o adoecimento e
alimentam desinteresse pelo trabalho”. Com a queda dos resultados, o trabalhador deixa de ser
interessante para empresa. Entdo, porque pouco produtivo ou porque ja acometido de alguma
espécie de adoecimento, ele é descartado, dando lugar a outro trabalhador que reiniciara o ciclo.

Doencas motivadas por fatores de riscos ergondmicos — tais como ma postura e esforgos
repetitivos — e sobrecarga mental tém sido as principais causas de afastamento do trabalho. O



dado foi apresentado no Boletim Informativo Quadrimestral sobre Beneficios por Incapacidade,
lancado pelo Ministério da Previdéncia Social (2014). Este estudo apresenta um balanco dos
auxilios-doenca e das aposentadorias por invalidez — beneficios por incapacidade — concedidos
pelo Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) no periodo de 2000 a 2011.

Durante esses 12 anos, doengas motivadas por fatores de riscos ergondmicos e a sobrecarga
mental tém superado os traumaticos — como fraturas. Enquanto as primeiras, responsaveis pelos
afastamentos por doengas do trabalho, alcangcaram peso de 20,76% de todos os afastamentos,
aquelas do grupo traumatico, responsaveis pelos acidentes tipicos, representaram 19,43% do
total. Juntas elas respondem por 40,25% de todo o universo previdenciario.

“Nos temos verificado uma mudanga no perfil produtivo do nosso pais. Mais recentemente, o
setor tercidrio da economia, que envolve comércio e servigos, tem empregado mais gente que
os demais setores. E isso tem refletido numa mudanca do perfil do adoecimento do trabalhador
em seu ambiente de trabalho”, explica o diretor do Departamento de Satde e Seguranca
Ocupacional (DPSSO) do MPS, Marco Pérez. Segundo o diretor do DPSSO, ha alguns anos, o
setor industrial registrava, proporcionalmente, mais acidentes. Mas, com a mudanca no perfil
econémico e com a melhoria e informatizacdo dos ambientes de trabalho, os acidentes tipicos
vém baixando sua incidéncia. “Por outro lado, verificamos afastamentos prolongados por
algumas doencas que sdo desencadeadas ou agravadas pelo trabalho. Ou seja, do ponto de vista
relativo, enquanto ha uma diminui¢cdo no nimero de acidentes tipicos, hA& um aumento no
namero de afastamentos por doengas do trabalho”. (PEREZ, 2014)

4. O assédio laboral no telemarketing

O assedio laboral no setor de teleatendimento pode agravar-se devido a fatores como
discriminacdo, intolerancia, problemas pessoais e outros, levando o trabalhador, como ja
dissemos anteriormente, ao consumo de drogas ou alcool como uma valvula de escape frente a
um trabalho estressante e humilhante. Grosso modo, poderiamos dizer que a questao do assédio
pode estar relacionada com o medo do supervisor de perder o poder, além de arrogancia, do
individualismo e de questdes estruturais e comportamentais da organizacdo e do préprio
individuo assediador. Nesse tocante, a falta de comportamento ético e problemas de gestéo,
além das estratégias de ganho de capital, levam a processos de violéncia no ambiente de
trabalho e possibilitando a ocorréncia do assédio laboral. As novas relagdes de trabalho também
se tornaram fatores que facilitam o assédio laboral, como por exemplo a flexibilizacdo das
relagdes trabalhistas e a terceirizagéo.

Entretanto, considerando este cenario desolador e as consequéncias onerosas do assédio no
ambito organizacional e social, varias empresas passaram a elaborar medidas preventivas para
combater este tipo de violéncia, bem como para diminuir os custos de sua incidéncia, como por
exemplo custas de processos juridicos. Muitas vezes, essas medidas sdo apenas uma fachada de
gue a empresa esta combatendo a violéncia, mesmo porque ainda existe muita desinformacao
e falta de compreensdo até mesmo juridica, tanto por parte da sociedade como um todo, bem
como dos proprios atores que protagonizam o assédio. (NUNES, 2011).

A exposigdo dos trabalhadores e trabalhadoras do telemarketing a situagGes humilhantes e
constrangedoras, repetitivas e prolongadas durante a jornada de trabalho e no exercicio de suas
fungdes, sdo mais comuns em relagdes hierarquicas e assimétricas, em que predominam
condutas negativas, relacbes desumanas e aéticas. A humilhacdo repetitiva e de longa duracédo
interfere na vida do trabalhador e trabalhadora de modo direto, comprometendo sua identidade,
dignidade e relacGes afetivas e sociais, ocasionando graves danos a salde fisica e mental, que
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podem evoluir para a incapacidade laborativa, desemprego ou mesmo morte, constituindo um
risco invisivel, porém concreto, nas relacdes e condicGes de trabalho.

O assédio moral, caracteriza-se pelo processo de gestao dentro das organizacdes, para controle
e inibicéo de articulaces coletivas, e pela degradacdo deliberada das condi¢des de trabalho em
que prevalecem atitudes e condutas negativas dos chefes em relacdo a seus subordinados. Trata-
se de uma experiéncia subjetiva que acarreta prejuizos praticos e emocionais para o trabalhador
e a organizacdo. A vitima escolhida é isolada do grupo sem explicacfes, passando a ser
hostilizada, ridicularizada, inferiorizada, culpabilizada e desacreditada diante de seus pares.
Estes, por medo do desemprego e de serem também humilhados, impulsionados pelo estimulo
constante a competitividade, rompem os lacos afetivos com a vitima e, frequentemente,
reproduzem e se utilizam de agdes e atos do agressor no ambiente de trabalho, instaurando o
‘pacto da tolerancia e do siléncio’ no coletivo, enquanto a vitima vai gradativamente se
desestabilizando e fragilizando, e, finalmente ‘perdendo’ sua autoestima. Em resumo: um ato
isolado de humilhacdo ndo é assédio moral, entretanto, em alguns casos, um Unico ato, pela sua
gravidade, pode também caracterizar assedio. Pode-se dizer que o assédio moral é toda e
qualquer conduta, por meio de palavras ou mesmo de gestos ou atitudes - que traz dano a
personalidade, dignidade ou integridade fisica ou psiquica do trabalhador. PGe em risco seu
emprego e/ou degrada o ambiente de trabalho.

Caracteristicas de uma situacao de assédio:

1. Repeticdo sistematica

2 Intencionalidade (por exemplo, forcar o outro a abrir mdo do emprego)

3 Direcionalidade (uma pessoa do grupo € escolhida como bode expiatério)
4. Temporalidade (durante a jornada, por dias e meses)

5 Degradacéo deliberada, ou velada das condic¢des de trabalho

Entretanto, quer seja um ato ou a repeticdo deste ato, deve-se combaté-lo firmemente por
constituir uma violéncia psicoldgica, causando danos a saude fisica e mental, ndo somente
daquele que é excluido, mas de todo o coletivo que testemunha esses atos. O assédio moral é
fruto do modelo sistémico de organizacdo para o trabalho e da préatica de gestdo, podendo ser
denominado Assédio Organizacional ou Laboral, mesmo sem a interferéncia por parte do
empregador nessa relacéo entre chefe e subordinado.

Sdo inumeras as causas do assédio moral nas organizacdes, especialmente sob a lideranca
autoritaria, em que pessoas explodem quando acontece algum problema mais sério. Quando
trabalham sob pressdo, assediadores ficam nervosos, podendo as vezes até conseguir 0S
objetivos diante de seus subordinados, mas gerando consequentemente a rotatividade excessiva,
isto porque em curto prazo o autoritarismo funciona, mesmo na primeira oportunidade, aquele
que se considera subjugado, busca outra organizacao para trabalhar e ser respeitado como ser
humano, quando possivel.

O assediador diante de sua lideranga como uma forma de punicdo, reprime seus funcionarios
aproveita ocasides como reunides e 0s expdem a seus erros, desconsiderando as condicdes e 0
carater de ser humano, suas sensa¢des, medos, frustracbes bem como a necessidade de ser
elogiado pelo trabalho realizado.

Os riscos a que estes trabalhadores assediados estdo expostos tém consequéncias em suas
relag@es interpessoais e familiares, como também trazem riscos para a sua saude mental.
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Segundo a cartilha Assédio Moral e Sexual no Trabalho produzida pelo MTE, “mulheres ¢
homens reagem de maneira diferente, quando sdo vitimas de assédio. O assédio moral pode vir
a desencadear ou agravar doencas. Nas mulheres a manifestacdo se da através de choro, tristeza,
sentimentos de menos valia, baixa autoestima, taquicardia, depressdo, insdnia, tremores,
diminuicdo da libido, entre outros. Nos homens, o primeiro sentimento € o de revolta e
indignacdo, e muitos pensam até em vingar-se do assediador. Outro sentimento que comumente
aparece nos homens assediados € a ideia de suicidio, além de tendéncia ao alcoolismo. Muitos
se sentem envergonhados perante a familia, desenvolvendo sentimento de baixa autoestima e
inutilidade.” (MTE, ASCOM, 2009, p.27)

A naturalizacdo do assédio moral no contexto de trabalho atual e da faléncia da cooperacgdo e
do compromisso mutuo nos vinculos sociais, caracteriza este tipo de pratica como uma
expressdo da patologia da soliddo - cada um por si. Portanto, a questao central aborda o Assédio
Moral no trabalho, como uma estratégia de gestdo organizacional, que desestrutura o coletivo
e a solidariedade e remete a formas de dominacédo. O atual modelo produtivo exige eficacia por
meio da racionalizacdo da producéo, do padréo de exceléncia de resultados, de niveis cada vez
mais altos de exigéncia intensificada de desempenho, configurando um novo perfil de
trabalhador (PAGES et al, 1987; ANTUNES, 2005; GAULEJAC, 2007; FARIA,
MENEGHETTI, 2007; FARIA, 2009).

As transformacgfes do sistema capitalista atual provocaram efeitos corrosivos no carater, na
subjetividade e na vida afetiva dos individuos, que passam a ser ordenados a partir de uma
I6gica de curto prazo, de flexibilidade, de superficialidade e de falta de comprometimento num
contexto puramente econémico (SENNETT,1999).

As atuais relacbes no trabalho também se tornaram mais utilitarias, temporérias e
enfraquecidas, permeadas de individualismo. Neste contexto, o assedio moral aparece como
uma patologia da solidao, vinculada a desestruturacdo do coletivo e de solidariedade. Conforme
Dejours (2008 p. 225), “as patologias da soliddo sdo resultado da evolugdo dos métodos de
organizacao do trabalho, sobretudo a evolucao das modalidades de dominagdo. O assédio moral
no trabalho pode ter carater individual ou coletivo, manifestando-se em dois tipos distintos:
assédio moral interpessoal e assédio moral organizacional. A faléncia da cooperacdo e do
compromisso mutuo e o aumento da superficialidade e de falta de comprometimento séo
sintomas dessa relacdo que cada dia mais exp@e o trabalhador aos riscos psicossociais, além do
estresse, fadiga, Ler/DORT, assédios, e outros, tudo isso visto como uma estratégia de gestéo
sob a mascara de legalidade e aceitacdo. Esta forma de avaliar o assédio moral se distancia da
perspectiva mais difundida, voltada a colocar a questdo como um problema entre uma vitima e
um agressor, porque considera 0s aspectos organizacionais e socioeconémicos como origem
das praticas de assédio moral.”

As consequéncias do assédio no trabalho podem abarcar desde manifestacfes psicossomaticas
leves a quadros com danos psiquicos importantes, inclusive podendo levar a comportamentos
de autolesdo/mutilagdo por parte do trabalhador. O individuo pode ter danos psiquicos como
ansiedade, depressdo, falta de autoestima, fobias, culpabilidade, entre outros. Consequéncias
fisicas como problemas digestivos e musculoesqueléticos, disturbios do sono, entre outros, e
consequéncias sociais como isolamento, problemas familiares, entre varios outros.

Na situacdo de trabalho, o assédio pode ter como consequéncia o absenteismo, a perda da
efetividade e da produtividade, 0 aumento de acidentes e incidentes de trabalho, a deterioracdo
do clima laboral, entre outros.

As consequéncias para a familia do trabalhador podem ser devastadoras, chegando em alguns
casos a sua desestruturacdo total. Para as empresas, a maior consequéncia negativa parece estar
relacionada a questdo juridica. Muitos sdo 0s processos de trabalhadores assediados que
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conseguem provar que foram vitimados, recaindo sobre a empresa um alto 6nus em
indenizacGes.

Mediante um cenario de total falta de integracdo entre os trabalhadores, mais do que nunca a
estratégia do assédio se aproveita do ambiente propicio para desintegrar ainda mais as relagdes
entre os proprios companheiros de trabalho. E cada um por si e ndo ha a minima solidariedade
entre os pares. Por certo esse ambiente de trabalho é toxico e adoecedor.

As relacgdes de trabalho também se tornaram fatores que facilitam o assédio laboral como, por
exemplo, a flexibilizacdo das relacdes trabalhistas e a terceirizagdo expressas na lei n° 13.467,
de 13 de julho de 2017, conhecida como a “nova lei trabalhista”. E fato que esta nova lei esta
legitimando a retirada de direitos dos trabalhadores e dificultando ainda mais as agdes
trabalhistas, pois determina que, se o trabalhador perder a agdo, ele terd de arcar com os
honorarios dos advogados (sucumbéncias) da empresa processada. Como dano moral e
adicional de insalubridade e periculosidade sdo dificeis de serem provados judicialmente, eles
estdo praticamente desaparecendo dos processos trabalhistas, ou seja, o trabalhador vitima de
assédio, ndo podendo prova-lo, é sentenciado a pagar pelo assédio sofrido, pois é dele o dnus
da prova. Ele é vitimado trés vezes, quando sofre o assédio, quando ndo consegue provar e
guando tem que arcar com as custas judiciais da auséncia de provas.

6. Conclusdo

Mediante todas as reflexdes referéncias apresentadas até aqui, ndo ha davidas do quanto o setor
de telemarketing adoece o trabalhador. Mais preocupante ainda: estamos falando do jovem
trabalhador. Estamos nos referindo aquele trabalhador que por muitas vezes estd em seu
primeiro emprego; aquele trabalhador que acaba de se inserir no mercado de trabalho, cheio de
expectativas. E frustrante saber que este jovem podera ter sua vida marcada para sempre em
funcéo de um adoecimento causado pelas condic¢des e pelo ambiente de trabalho.

Também ficou claro o quanto o trabalhador prefere sofrer calado a correr o risco de perder seu
emprego, mesmo que esteja ganhando mal, trabalhando em situagfes nocivas para sua saude,
sendo maltratado pelos seus superiores e consequentemente adoecendo. O panico do
desemprego fala mais alto.

E necessério que sejam iniciadas acdes por parte dos movimentos sociais e de trabalhadores,
juntamente com o movimento sindical, a fim de criar medidas preventivas e de conscientizagdo
junto aos trabalhadores e empresas. A integridade fisica e psicologica dos trabalhadores precisa
ser pautada nas convencdes e nos acordos coletivos. E preciso agir.

Uma maneira de estimular os trabalhadores a falarem sobre o clima organizacional € promover
pesquisas periodicas que facam esta avaliagdo. Existem ferramentas que tem o propoésito de
investigar a incidéncia de assédio bem como qual seu impacto emocional no trabalhador. Desta
forma sera possivel investigar a ocorréncia de situacfes de humilhacéo ou coagdo, tanto por
parte de chefias como de colegas de trabalho, podendo uséa-las como canal de dendncia,
permitindo que a vitima fique andnima no processo.

Palestras também poderdo ser uma alternativa para esclarecer duvidas e instruir os
trabalhadores sobre as formas de assédio laboral a que poderdo estar sujeitos e quais as
consequéncias do assédio tanto para a empresa quanto para o assediador e o trabalhador
vitimado. Treinamentos e dindmicas para as chefias e supervisores também podera ser Gtil no
carater preventivo das condi¢des de trabalho adoecedoras.
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