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Resumo

O objetivo geral da pesquisa é compreender
os impactos sanitarios da atividade de
telesservico na saude dos trabalhadores
de pequena empresa publica do setor
vinculada ao governo do Ceara localizada
em Canindé. A abordagem do objeto é a
de estudo de caso, quantitativo/qualitativo,
transversal, interdisciplinar, integrador
de instrumentos, niveis analiticos e
teorias, para construgcéo dos perfis e das
categorias explicativas. A Entrevista de
Aprofundamento Clinico e Representacao
do Trabalho-EART foi instrumento
utilizado no nivel individual, aplicada a
24 trabalhadores do Call Center. O grau
de satisfacdo dos trabalhadores com as
condi¢des de trabalho é elevado. Um terco
dos entrevistados refere sofrer problemas
de saude relacionados ao trabalho, o
problema mais comum é a lombalgia. A
maioria trabalhou previamente no setor
terciario, em empregos caracterizados por
informalidade/instabilidade. A categoria
chave para conceber o motivo da mudanca
de emprego para o Call Center é a
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superagao da informalidade/instabilidade.
Contudo essa estabilidade é mais um
desejo, que uma realidade.

Palavras-Chave: Trabalho. Telecomu-
nicagdes. Satisfagdo no Emprego. Doencas
Profissionais. Saude Mental.

Abstrat

The objective of the research is to
understand the health impacts of the
activity of teleservice in Call Center

workers. The fieldwork took place in a
small public Call Center linked to the
government of Ceara located in Canindé.
The approach of the object is a case study,
quantitative/qualitative, cross-disciplinary.
The approach was able to build profiles
and explanatory categories using the
integration of tools, theories and analytical
levels. The Entrevista de Aprofundamento
Clinico e Representacdo do Trabalho-
EART was the instrument used at the
individual level, it was applied to 24 workers
in the Call Center. The degree of employee
satisfaction with working conditions is high.
A third of respondents referred to suffer
health problems related to work, the most
common problem is low back pain. Most of
the workers previously worked in the tertiary
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sector, these jobs were characterized by
informality/instability. The key category to
explain job changing is the will to overcome
the informality/instability. But this stability is
more a wish than a reality.

Keywords: Work. Telecommunications.
Job Satisfaction. Occupational Diseases.
Mental Health.

Introducgao

Osestudosnocampodasrelagdesentre
saude mental e trabalho, fundamentados
na hermenéutica e na dialética, postulam
que os processos de trabalho e as formas
de exploracdo da forca de trabalho
explicariam as caracteristicas psicologicas
e psicopatoldgicas encontradas nos grupos
de trabalhadores, porém, mudando de
peso e lugar na hierarquia de explicagdes,
a cada situagdo concreta de ramo de
producdo, de tecnologias de gestdo da
forca de trabalho e de tecnologias de
producgao’.

A relevancia do estudo pode ser
identificada na compreenséo da categoria
trabalho na atualidade, no ramo que
mais emprega pessoas no setor terciario,
o de teleatendimento / telemarketing/
telesservigo, conforme mostram os
registros de jornais e as estatisticas
mensais do Sistema Nacional de
Empregos-SINE.

O perfil do trabalho em telemarketing
€ associado diretamente a propaganda
e venda, e em teleatendimento, a
acompanhamento e esclarecimento. A
categoria telesservigco pode ser utilizada
para englobarambas as possibilidades. Os
trabalhadores s&o jovens, em sua maioria
do sexo feminino, com ensino médio ou
superior incompleto. O ramo funciona
segundo o molde taylorista, com gestos
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simplificados, repetitivos, padronizados,
com posicao estatica no posto de trabalho
e sob controle pré-determinado de tempo,
sem criatividade e producéao de autonomia.
A carga padrdo € de seis horas diarias,
com pequenos intervalos de descanso.
As condigdes de trabalho s&o precarias
e o setor apresenta alta rotatividade dos
funcionarios, caracterizando o telesservigo
como ocupacgao temporaria e ndo como
profissdo. Varios problemas de saude sao
relatados: cefaléias recorrentes, fadiga
constante, perturbacdes cardiovasculares,
alteragcbes  menstruais, irritabilidade,
humor e sono alterado, incémodos visuais,
auditivos, vocais e digestivos?3496.7,

O objetivo geral da pesquisa € analisar
0 processo e as condi¢cdes de trabalho da
atividade de telesservico e compreender
seus impactos sanitarios na saude dos
trabalhadores de pequena empresa
publica do setor vinculada ao governo
do Cearé localizada em Canindé, o Call
Center 155 da Secretaria da Controladoria
e Ouvidoria Geral-SECON/Ce.

A hip6tese fundamental postula que
as caracteristicas ligadas ao trabalho
explicariam as caracteristicas psicologicas
e psicopatologicas encontradas, porém
mudando de importancia e de lugar a cada
situacdo. Esse trabalho constitui recorte
da pesquisa “Saude Mental e Trabalho
em Teleatendimento e Telemarketing: um
estudo interdisciplinar de caso”, aprovada
pelo Comité de Etica em Pesquisa da
Universidade Estadual do Ceara-CEP/
UECE.

Tratamento Metodoldgico
A tatica basica de abordagem do
objeto € a de estudo de caso, quantitativo/

qualitativo, transversal, interdisciplinar,
integrador de instrumentos, niveis
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analiticos e teorias, para constru¢cao dos
perfis e das categorias explicativas. O
objeto foiabordado de modointerdisciplinar
e em niveis analiticos simultaneos ou
sucessivos, retirando em um nivel os
critérios de selecdo de sujeitos e fatos
para o estudo em nivel subsequente, além
de construir pressupostos em plano mais
geral e abstrato, a serem confrontados
em outros mais especificos e concretos:
Sociologia do Trabalho, Psicologia
do Trabalho, Epidemiologia Social e
Psicopatologia do Trabalho. Parte-se
das tendéncias, associagbes ldgicas
e probabilidades para seus modos de
operacao na historia dos grupos e sujeitos
reais.

Os operadores do servico estudado
tém a funcdo de ouvir, interpretar
e transcrever as mensagens que,
posteriormente, serdo objeto de triagem
e encaminhadas aos 6rgaos citados nas
reclamagdes, denuncias ou elogios. A
escolha da empresa-caso foi baseada
em sua disposicdo em participar. Antes
de serem acolhidos pelo Call Center
155, o0s pesquisadores procuraram
as maiores empresas privadas desse
ramo no Ceara, nenhuma delas aceitou
participar da pesquisa. O caso nao pode
ser considerado paradigmatico do ramo,
devido ao tamanho da empresa e a seu
carater publico, contudo a dificuldade de
acesso ao campo de pesquisa agrega
grande relevancia a esse estudo de caso.

A Entrevista de Aprofundamento
e Representacdo do Trabalho-EART
consiste em protocolo modular de
entrevista, aplicado ao grupo de estudo,
constituindo nivel de aprofundamento
do perfil epidemiologico (caracteristicas
psicolégicas e psicopatologicas), ou
expressao do nivel epidemioldgico, com
aprofundamento  clinico  simulténeo,
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no caso de pequena populagdo. A
EART possibilita levantamento de
elementos ligados a perfil de consumo,
das operacionalizagdes concretas
de tendéncias identificadas no nivel
censitario e das percepgdes/opinides/
representacdes que o trabalhador constroi
sobre seu proprio trabalho?®®.

A EART foi aplicada aos trabalhadores
do Call Center entre setembro de 2010 a
marco de 2011. Dos 35 trabalhadores do
caso-empresa, seis nao se vinculavam
as atividades-fim, trés operadores nao
participaram por se encontrarem em férias
ou licenca e dois operadores recusaram
participacéo, donde foram entrevistados
24 teleatendentes. Nenhum dos 24
trabalhadores que concordaram em
participar recusou a técnica da gravacgao.
A aplicacdo ocorreu individualmente,
em quatro dias, por dois entrevistadores
agindo simultaneamente, o que resultou
em trés entrevistas/entrevistador, por dia
de aplicagao.

Os resultados dos elementos da
identificacdo e da historia de trabalho
foram analisados segundo os seguintes
procedimentos?®®:

1° processo de analise: o total de
elementos fechados de identificagdo foi
organizado para quantificacdo e estudo
por estatistica descritiva.

2° processo de analise: cada entrevista
foi submetida a trés leituras - cursiva,
analitica e critica, destacando categorias
descritivas e heuristicas.

3° processo de analise: cada questao
da EART passa a ser avaliada segundo
aspectos de impacto dos processos de
trabalho, impressdes pessoais e teias de
trabalho.
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Resultados e Discussao
Perfil do Grupo de Estudo

A idade dos entrevistados varia dos 21
aos 30 anos, a moda é 25 anos e a maioria
tem essa idade ou € mais jovem (17/24).
O sexo predominante é o feminino (15/24).
A cor foi classificada por auto-identificacao,
declararam-se, predominantemente,
pardos (13/24), secundariamente brancos
(5/24). Todos o0s entrevistados sao
cearenses. A grande maioria nasceu em
Canindé (21/24), donde n&o se constata
importdncia da migragdo no grupo
estudado e depreende-se uma significativa
homogeneidade cultural.

Entre os pais dos entrevistados, a
idade varia dos 43 aos 85 anos, e nao
se observa uma tendéncia de distribuicéo
caracteristica. Mais de um quarto esta
aposentado (6/21) e mais da metade
(12/21) empregada no setor terciario.
Entre as méaes dos entrevistados, a
idade varia dos 42 aos 91 anos, a
maioria (17/24) tem 55 anos ou menos.
Quase um quarto das mées (5/23) esta
aposentada ou (4/23) trabalha no lar,
mais da metade (14/23) esta na ativa,
todas no setor terciario. O éxodo rural ja
é fato consolidado para a geracdo dos
trabalhadores do Call Center.

Sobre a ordem de nascimento na
familia, predominantemente estdo na
posicao de filhos primogénitos (11/24),
secundariamente em posic¢ao intermediaria
(7/24). Quanto ao estado civil, predominam
os solteiros (16/24). Apenas dois dos
entrevistados tém filhos, cada um com
um filho, e uma das teleatendentes, no
momento da entrevista, encontrava-se
gestante. O perfil que se esbogca € o de
jovens que ainda ndo assumiram todos os
compromissos da vida adulta.
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Para admissédo no Call Center, é
necessario ensino médio completo, porém
menos da metade (10/24) dos entrevistados
permaneceu nesse nivel de escolaridade.
Existe uma nitida tendéncia para estender
a formagéo, com nivel superior completo
(8/24) ou nivel superior incompleto (6/24).
Evidencia-se uma superqualificacdo em
relagdo as exigéncias do trabalho.

Todos os entrevistados s&o cristédos.
Os catdlicos séo maioria (14/24), dos quais
aproximadamente dois tergcos (10/14)
declaram-se praticantes. Os protestantes
comparecem de modo secundario, porém
significativo  (9/24), dos quais quase
metade declara-se efetivamente militantes
(4/9). Destaca-se que, embora Canindé
seja o segundo santuario catélico mais
importante do Ceara, existe uma proporgao
elevada de protestantes trabalhando no
Call Center.

Mais da metade dos trabalhadores
referiu filiacdo ao sindicato da categoria
(15/24). Apenas dois participam de
associacdo comunitaria e apenas um
€ filiado a partido politico. A filiagdo ao
sindicato nao implica em militancia.

A assisténcia a saude
desses  trabalhadores é  realizada
predominantemente pelo Sistema Unico de
Saude-SUS. A minoria tem plano privado
de saude bucal (4/24) e plano privado de
saude (1/24). Apenas um entrevistado
referiu contribuir para previdéncia privada.

A maioria dos empregados (15/24)
desloca-se de casa para o trabalho de
motocicleta ou moto-taxi, em trajeto de 5
a 30min, predominam os que demoram
10min ou menos (11/15). Os funcionarios
do Call Center moram proximo ao trabalho,
em residéncias com pequeno numero de
cdmodos, mas, considerando o pequeno
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numero de habitantes por residéncia, a
situacao resulta em densidade confortavel.

Historia de Trabalho dos

Teleatendentes do Call Center 155

Apenas um dos 24 entrevistados refere
o Call Center como seu primeiro trabalho.
Os demais ja trabalharam e estiveram
engajados no setor terciario. As principais
caracteristicas desses empregos sao:
informalidade/instabilidade (19/23), baixa
remuneragao (7/23), intermediagdo do
contrato por parentesco ou amizade com
o empregador (10/23) e contratagcéo para
0 servigco publico, por meio de prestacao
de servigco ou concurso (9/23). A categoria
chave para conceber o motivo da mudanca
de emprego parao Call Centere queresume
o principal desejo dos entrevistados é a
superacgao da informalidade/instabilidade.

Na  histéria de trabalho dos
teleatendentes, ndo se observa, de
maneira importante, precocidade do inicio
da vida laboral (4/23), nem longa jornada
de trabalho (4/23). A auséncia dessas
caracteristicas, provavelmente, contribuiu
para que atingissem formacédo académica
minima, ensino meédio completo, e
avangcassem nos estudos, tornando-
os competitivos para disputar vaga em
empreendimento de nova natureza.

As estratégias para superar as
limitagbes do mercado de trabalho de
Canindé sao duas: cursar uma faculdade
(14/24) ou prestar concurso publico (7/24).
Nos dois sexos, o casamento é considerado
unido orientada por necessidades afetivas,
nao financeiras (24/24).

O discurso de menos de um terco (7/24)

dos funcionarios expressa um panorama
fragmentado da histéria da empresa, que
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pode ser reconstituido como: aimplantagéo
do Call Center foi um projeto do governador
(2/7) para unificar os ouvidorias existentes
(2/7), dentro de uma perspectiva de
interiorizacéo de postos de trabalho (4/7),
e a escolha de Canindé pode ter sido por
influéncia politica (1/7).

Sobre as condi¢gdes de trabalho no
Call Center, os relatos dos trabalhadores
mostram grau de satisfacdo elevado. A
maioria dos trabalhadores considera bom ou
otimo o espaco fisico (22/24), a ventilagao
(21/24), o odor (21/24), a temperatura
(18/24), o estado dos equipamentos (17/24),
o ruido (17/24) e a iluminacao (15/24). A
insatisfacdo dos empregados dirige-se a
algumas dessas condigdes: qualificam como
regular ou ruim o estado dos equipamentos
(6/24), o ruido (6/24), a iluminagéo (6/24), a
temperatura (5/24) e o odor (1/24). Apenas
um trabalhador classificou uma condigéo
como péssima, a iluminagéo.

Um tergo dos entrevistados (8/24) refere
sofrer problemas de saude relacionados
ao trabalho, e o problema mais comum é
a lombalgia (4/8), seguido de “estresse”/
ansiedade (3/8), alteracdes auditivas (2/8)
e lesdo por esfor¢o repetitivo-LER (1/8).
Menos de um quarto dos entrevistados
(5/24) relata que seus colegas sofrem
com problemas de saude relacionados
ao trabalho, e os problemas apontados
sdo: lombalgia (2/5), altera¢des auditivas
(2/5), “estresse” (1/5), LER (1/5) e gripe/
conjuntivite  (1/5). Dois entrevistados,
ambos do sexo masculino, referiram
problemas de saude que nao consideram
relacionados ao trabalho atual: gastrite
nervosa e alteragdes na garganta. Nenhum
dos entrevistados informa ter ocorrido
acidente de trabalho no Call Center.

Pouco mais da metade dos funcionarios
afirma existir politica de seguranca
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(13/24) ou higiene (14/24) do trabalho na
empresa. Essa politica é descrita de modo
vago, por meio da enumeracéo de agdes
basicas como controle de entrada e saida
de pessoas e limpeza das instalacdes,
apontando para a inexisténcia de um
esforgco sistematico. As esponjas do head
set sdo reconhecidas como equipamento
de protecgao individual por pouco mais da
metade dos trabalhadores (13/24). Entre os
equipamentos de protecao coletiva, o mais
citado sao os extintores de incéndio (7/24).
Um tergco dos funcionarios (7/24) referiu
manutencdo dos equipamentos. Apenas
um relatou existéncia de exames médicos.

O trabalho é realizado de segunda
a sexta-feira, em horario administrativo,
divididoemdoisturnosfixos:8has 14he 14h
as 20h. Ha trés intervalos para descanso,
dentro de cada turno, dois de 10min e um
de 20min. Refeigbes sao realizadas no
intervalo longo. Nao ha sobreaviso e hora-
extra.

Quase a metade (11/24) dos
funcionarios do Call Center ndo conhece
normas formais sobre seu funcionamento.
Menos de um tergo (5/24) dos empregados
refere existir normas escritas e apenas
um afirma estar familiarizado com elas.
Existiu treinamento pré-admissional tedrico
e pratico e a maioria dos entrevistados
(13/24) concorda que existe treinamento
periddico, baseado em palestras/cursos
(10/13) e no monitoramento das ligagcbes
(3/13). As instrugcbes das maquinas estao
em lingua nacional.

Um sexto dos funcionarios (4/24) refere
ter sofrido punicdo no Call Center. Dois
trabalhadores foram punidos mais de uma
vez. Todas as puni¢des foram de natureza
objetiva: adverténcia (3/4) e chamada de
atencao verbal (2/4). Trés consideraram-
nas injustas e um nao respondeu. Sobre
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o0 motivo alegado para as punigdes, um
trabalhador, que possui dois empregos,
foi advertido devido a repetidos atrasos.
Uma das entrevistadas foi advertida por
“aprontar” durante o servigo: responder
e-mails de maneira grosseira, “passar
trote” para o Call Center, permanecer em
pé durante o trabalho, reclamar do bloqueio
de conteudo da internet, utilizar telefone
sem autorizagdo. Destaca-se que uma
entrevistada foi advertida por comentar com
seus colegas que sente tédio devido ao
excesso de tempo ocioso durante a jornada
de trabalho. Para justificar essa medida,
a chefia alegou que esse sentimento
da trabalhadora poderia contaminar os
outros funcionarios. Uma funcionaria néo
explicitou o motivo da puni¢cao que sofreu,
mas relatou perseguicdo e demisséo de
uma supervisora por conflito de autoridade
e autonomia com a coordenadora.

As perspectivas de carreira dentro
do Call Center sdao exiguas. A hierarquia
€ achatada, a base é ampla e o topo
reduzido, sdo 35 teleatendentes para
quatro monitores e dois supervisores. A
coordenacgao € considerada cargo definido
por indicagéo politica, inatingivel para os
empregados do Call Center. Apenas um
trabalhador percebe essa possibilidade de
ascensao como plano de cargos e carreiras.
O vinculo de celetista com contrato por
tempo determinado e o rodizio de empresa
contratadora desanima os trabalhadores.
A existéncia de setor especifico de
recursos humanos nao € percebida pelos
funcionarios. A maioria (13/24) afirma que
nao existe, se existe é distante, localizado
em Fortaleza (2/24), ou improvisado,
gerenciado pela coordenadora ou pela
secretaria (3/24).

Os funcionarios do Call Center

apontam diversas vantagens em seu
trabalho. A principal € o bom salario (16/24),
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capaz de garantir um bom nivel de vida
no contexto sécio-econémico de Canindé.
A possibilidade de adquirir experiéncia
profissional e novos conhecimentos
€ declarada como positiva por quase
a metade (11/24) dos funcionarios. A
carga horaria condensada, que permite
conciliar o Call Center com um segundo
emprego ou estudos, € reconhecida como
vantajosa, também, por quase a metade
(10/24) dos empregados. Outros pontos
favoraveis citados com menor frequéncia
foram: o fato de ter carteira assinada, o
ambiente agradavel, a possibilidade de
realizar trabalho socialmente relevante e
interessante, o bom relacionamento com
colegas, o baixo nivel de “estresse” e o
prestigio adquirido.

Os funcionarios do Call Center
apontam diversas desvantagens em seu
trabalho. Nao se observa concentracéo
de queixas em categoria especifica. Os
entrevistados mostram-se lacénicos em
relacdo as desvantagens, se comparado
com o discurso sobre as vantagens.
Um destaque é a carteira assinada,
concebida por dois entrevistados como
uma desvantagem, pois, ao prestarem
concurso para o Call Center, tinham
a perspectiva de serem contratados
como estatutarios. Ressalta-se que trés
trabalhadores afirmam que o tempo ocioso
€ uma desvantagem em seu trabalho.
Outras queixas sao: bloqueio de sites da
internet, doengas ocupacionais, auséncia
de plano de cargos e carreiras, trocas de
empregador, distdncia do deslocamento
casa-trabalho, impossibilidade de conciliar
um segundo emprego, incompreensao dos
clientes quanto as limitagbes do servigo.

Os funcionarios do Call Center
expressam elevado grau de satisfagéo
com o relacionamento com colegas e
chefia. Qualificam como bom ou 6timo o
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relacionamento com colegas (15/24) e
com a chefia (16/24); e como regular com
colegas (4/24) e chefia (6/24). Apenas um
trabalhador apontou um relacionamento
ruim com os superiores. Sobre a existéncia
de mobilizagdo para reivindicagdo de
melhores condi¢des de trabalho, quase um
terco dos trabalhadores (7/24) refere ser
possivel.

A natureza da empresa é qualificada
como moderna pela maioria dos
entrevistados (13/24) ou como avangada
(3/24). Sobre a posi¢cao do setor em que
trabalha em relagdo aos processos da
empresa, consideram-no como basico
(8/24) e de ponta (6/24). Poucos qualificam
o ritmo do trabalho e o apontam como
lento (4/24). Menos da metade qualificou o
produto do trabalho, sendo que a maioria o
considerou como mediato (10/24).

Consideragoes Finais

Em relacdo a cidade de Canindé e
a regido, a empresa surge como uma
decisdao positiva do governo estadual,
visando interiorizacdo de postos de
trabalho modernos, com incremento das
oportunidades de realizagdo profissional,
capaz de gerar tempo livre para outros
investimentos pessoais, boa remuneracéo
relativa e prestigio.

O grupo apresenta o seguinte perfil:
jovem (21 a 30 anos), maioria de mulheres
(15/24), declaram-se pardos (13/24) e
solteiros (16/24), sdo cearenses e quase
todos naturais de Canindé (21/24),
apresentam alta escolaridade relativa
(nivel superior completo ou incompleto =
14/24), declaram-se cristdos e em maioria
catélicos (14/24), sao sindicalizados né&o
militantes (15/24), quase todos declaram
hobby (20/24), sao desvinculados de
partidos politicos e de associagdes
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comunitarias, em assisténcia a saude e
previdéncia sado dependentes dos sistemas
publicos, residem proximo ao trabalho e se
deslocam a pé ou de motocicleta.

O emprego de teleatendente ¢é
concebido, dentro das perspectivas do
mercado local de trabalho, como um oasis
de estabilidade, sendo este o principal fator
de atracdo. Porém a vantagem ¢ ilusoria,
pois o emprego no Call Center é regulado
por meio de contrato temporario com uma
empresa que terceiriza mao de obra para
o Estado e é substituida periodicamente,
antes dos funcionarios completarem tempo
de servico suficiente para sequer gozarem
do direito a férias.

Os funcionarios conhecem a histéria,
a estrutura e as normas da empresa de
maneira fragmentada, relatam varios
problemas de saude, mas ndo conseguem
visibilizar uma relagao direta dos mesmos
comotrabalhodesenvolvidoedesconhecem
politica de seguranca e higiene do trabalho.
Lombalgias podem relacionar-se a postura,
ao tempo sentado e as desadaptacoes
ergonémicas; estresse/ansiedade podem
relacionar-se as pressdes das demandas,
as frustragbes dos nao retornos e a
auséncia da perspectiva de carreira;
gripe/conjuntivite podem relacionar-se a
climatizagdo do ambiente, mais focada na
protecao dos equipamentos.
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