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RESUMO

O telemarketing no Brasil € um dos setores que mais empregam no mercado de
trabalho. Entretanto, infelizmente ele se tornou uma atividade que funciona como
uma linha de montagem, na qual a produgéo séo resultados de chamadas atendidas
ou realizadas para diversos produtos de diversas empresas. O ambiente € de alta
pressdo por resultados e produtividade. O espaco fisico € o mais limitado possivel
para reduzir custos. A remuneracdo € baixa e as condigcdes de trabalho séo
péssimas e os direitos dos trabalhadores muitas vezes s&o ignorados. Um estudo
realizado com empresas de teleatendimento apontou uma elevada prevaléncia de
afastamento e que a maioria destes eram originados por depressédo e manifestacoes
de ansiedade. As acgbes tomadas pela medicina do trabalho para combater esses
efeitos tém sido voltadas para a prevencdo, realizada através de informacgéo e
educacdo preventiva para os empregados. O objetivo dessa reviséo integrativa € a
identificacdo e analise de materiais sobre o tema no sentido de responder a seguinte
questdo: como as agdes preventivas no trabalho podem auxiliar a reduzir as
doencgas ocupacionais nas empresas que possuem atividades de teleatendimento?
Foi utilizada a metodologia padrédo da revisdo integrativa, envolvendo as fases de
identificacdo do problema, levantamento da literatura, avaliagdo critica dos estudos,
andlise e reducéo dos dados, apresentacdo e comparacdo dos dados e conclusdes.
O resultado encontrado foi um conjunto de agbes das empresas de teleatendimento
utilizando a educacdo como instrumento de combate as causas das doencas
ocupacionais, fazendo com que as empresas e 0 governo repensem as condigdes
de trabalho para esse importante setor nacional.

Palavras-chave: Teleatendimento. Educagédo preventiva. Doengas ocupacionais.
Reviséo integrativa.



ABSTRACT

The telemarketing in Brazil is one of the sectors that employ the labor market.
However, unfortunately it has become an activity that works like an assembly line, in
which the production are the result of missed calls or held for various products from
different companies. The environment is high pressure for results and productivity.
The physical space is as limited as possible to reduce costs. The pay is low and
working conditions are poor and workers rights are often ignored. A study of
telemarketing companies showed a high prevalence of remote and that most of these
were caused by depression and anxiety manifestations. The actions taken by the
occupational medicine to combat these effects has been focused on prevention, held
through information and preventive education for employees. The purpose of this
integrative review is the identification and analysis of materials on the subject in order
to answer the following question: how preventions actions at work can help to reduce
occupational diseases in companies with telemarketing activities. The pattern of the
integrative review methodology was used, involving problem identification phase,
literature survey, critical evaluation of studies, analysis and data reduction,
presentation and comparison of data and findings. The result found was a set of
actions of telemarketing companies using education as an instrument for combat the
causes of occupational diseases, causing companies and the government to rethink
the working conditions for this important national industry.

Keywords: Call Center. Prevention education. Occupational diseases. Integrative
review.
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1. INTRODUCAO

As centrais de teleatendimento podem ser conceituadas como “um vasto
dispositivo técnico, um modo de organizacdo do espago, dos instrumentos de
informética, da gestdo da chegada dos fluxos telefénicos, da distribuicdo dos postos
de trabalho, tdo racionalizado e coercitivo quanto uma linha de montagem
automobilistica” (ZARIFIAN, 2001, p.157). Essa citacdo demonstra bem o que se
tornou a atividade de teleatendimento no Brasil: uma linha de montagem, na qual a
producédo sdo resultados de chamadas atendidas ou realizadas para diversos
produtos de diversas empresas. O ambiente é de alta pressdo por resultados e
produtividade. Espaco fisico é o mais limitado possivel para reduzir custos. A
remuneracdo é baixa e as condigbes de trabalho muitas vezes sdo ignoradas

(REGO, 2007, p. 202).

Um estudo realizado em uma empresa de teleatendimento mostra que
37% das aposentadorias, no periodo de 1986 a 1997 tiveram como causa problemas
mentais tipo psicose, neurose e alcoolismo. Também nesse periodo, a autora do
estudo encontrou elevada prevaléncia de afastamento por doengas psiquiatricas,
sendo mais frequentes em telefonistas seguidas pelos teleatendentes. Nos registros
dos prontuarios, observou-se que as principais causas de afastamento eram
originadas por depressdo e manifestagbes de ansiedade. Baseado nas evidéncias
dos estudos, a investigacdo teve o0 objetivo de estudar os componentes e 0sS
mecanismos de controle do trabalho, buscando elementos para entender as queixas
espontaneas dos teleatendentes (BARRETO, 2001). Essas queixas existem ainda
nos dias atuais devido a intensificagdo da atividade, apesar da regulamentacéo do

setor.

As doencas geradas pelo ambiente de trabalho de teleatendimento
atingem uma grande parcela de trabalhadores brasileiros, sendo necessaria a
atencdo de toda a comunidade académica e autoridades voltadas & saude, na busca
de solu¢des. Tanto que em marco de 2007 foi criado um anexo especifico na Norma
Regulamentadora do Ministério do Trabalho que lida com Ergonomia para
normatizar e definir condicbes de trabalho adequadas as atividades de
teleatendimento no Brasil — o Anexo Il da NR-17 — Norma Regulamentadora criada

em 1990, que visa estabelecer parametros que permitam a adaptacdo das



condigdes de trabalho as caracteristicas psicofisiolégicas dos trabalhadores de
modo a proporcionar um maximo de conforto, seguranga e desempenho eficiente. O
Anexo Il — Trabalho em Teleatendimento / Telemarketing, foi criado, portanto, para
minimizar os impactos na saude dos trabalhadores com o aumento descomunal da
atividade de teleatendimento no pais naquele periodo e que, junto com esse

crescimento, elevou também os casos de doengas ocupacionais (BARRETO, 2001).

Nos artigos identificados inicialmente sobre o tema, uma palavra é
unanimidade: prevengdo. Quando lidamos com prevencéo, lidamos com estudo e
conhecimento do problema, identificagédo de causas e impactos, bem como o que
fazer para evitar que tal problema ocorra. Uma das ferramentas para a prevengao
sdo as acOes de educacao preventiva. De uma forma geral, nesses artigos, essa
ferramenta esta subentendida, mas os métodos de disseminacdo desses
conhecimentos e agdes preventivas ndo estdo explicitos, o que nos leva a refletir se
esse processo de prevengdo vem sendo eficaz ou se poderia ser mais eficaz ao se
aplicar metodologias pedagogicas mais eficientes e eficazes para melhorar ainda

mais os resultados.

Assim, uma vez que se trata de um tema atual e importante para a
sociedade e para o desenvolvimento mais sustentadvel do pais, esta proposta de
trabalho se justifica no sentido de identificar e avaliar materiais sobre o assunto e
realizar uma revisdo integrativa, analisando dados e informagbes, realizando
comparagdes e elaborando conclusbes para se obter respostas para o
guestionamento que instigou esse trabalho: como as ag¢des preventivas no
trabalho podem auxiliar a reduzir as doengas ocupacionais nas empresas que

possuem atividades de teleatendimento?
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2. OBJETIVOS

2.1.0BJETIVO GERAL

Utilizar a metodologia da Revisdo Integrativa para buscar respostas para
a questdo associada ao tema proposto “Ac¢des preventivas como medidas para a
reducdo de doencas ocupacionais em atividades de teleatendimento” como as
acOes preventivas no trabalho podem auxiliar a reduzir as doengas ocupacionais nas

empresas que possuem atividades de teleatendimento?

2.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS

o ldentificar literaturas sobre o tema proposto “Ac¢des preventivas como medidas
para a reducdo de doengas ocupacionais em atividades de teleatendimento”,
conforme metodologia da reviséo integrativa;

e Analisar dados e informagfes sobre o tema proposto citado anteriormente, bem
como o conhecimento gerado por eles aplicado a realidade;

¢ Investigar a situacdo dos profissionais de teleatendimento no tocante as doencas
ocupacionais causadas pelo tipo de atividade, suas causas e impactos;

e Avaliar como as agbes educacionais de prevencdo vem sendo aplicadas para
minimizar os impactos para os teleatendentes e empresas de teleatendimento, e;

e Concluir em relagcdo ao que foi avaliado, com base na convergéncia ou
divergéncia dos estudos selecionados, como a educacao preventiva na atividade
de teleatendimento tem auxiliado na reducdo de doengas ocupacionais, buscando

assim, responder ao questionamento inicial que deu origem ao estudo.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1. METODO

Para o desenvolvimento do estudo proposto, serd utilizada a metodologia

da Reviséo Integrativa.

As revisoes integrativas séo utilizadas para sintetizar os resultados de
pesquisas relevantes, norteando o profissional na tomada de deciséo, na &rea da
saude em geral (WHITTEMORE, 2005; WHITTEMORE; KNALF, 2005). Trata-se,
portanto, de um importante recurso de trabalho para o profissional de saude que
abrange uma gama de materiais sobre um determinado assunto e resulta em uma
compilacdo de estudos e pesquisas em um material Unico, que apresenta

convergéncias ou divergéncias entre esses materiais.

Os autores Mendes, Silveira e Galvao (2008), com base nesses autores e
outros estudiosos dessa metodologia, propuseram as seguintes etapas para se

elaborar uma Revisé&o Integrativa:

1. Identificagcdo do tema e problema de estudo: caracterizada pela identificacdo da
pergunta que devera ser respondida com a revisdo, assim como a definicdo do
objetivo do estudo. Também s&do selecionadas as variaveis de interesse, a
populagdo alvo e a estrutura de amostragem estabelecendo os critérios de

inclusdo dos estudos que serdo elegiveis para a revisdo integrativa.

2. Estabelecimento de critérios de inclusdo dos artigos que fardo parte da revisao e
busca da literatura nas bases de dados: a disponibilidade de bancos de dados
online facilita a identificagdo dos estudos, no entanto, pode apresentar limites no
que se refere aos termos de busca indexados, exigindo a utilizagéo de 2 ou 3

estratégias de busca.

3. Definicdo  das  informagbes que serdo  extraidas dos  estudos
selecionados/categorizagdo dos estudos: a andlise critica dos estudos elegiveis
para uma revisdo integrativa é um processo mais complexo, se comparado a uma

revisdo sistematica, uma vez que a revisdo integrativa pode incluir estudos
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tedricos e primarios. No entanto, as autoras sugerem que 0s estudos sejam

analisados dentro dos critérios de qualidade para o método adotado.

4. Avaliacdo dos estudos incluidos na revisdo: o processo de analise inicia-se com a
ordenacgéo, codificacdo e categorizacdo, resumo dos dados coletados e uma
conclusédo unificada sobre o problema de pesquisa. A andlise dos dados de
estudos de diferentes delineamentos requer a conversédo dos dados extraidos em
categorias, identificando padrdes, temas, variagcbes e relagbes. Os dados

semelhantes, portanto, devem ser categorizados e agrupados.

5. Reducéo dos dados: a primeira fase de redugcdo dos dados envolve um sistema
de classificagdo dos estudos em subgrupos, de acordo com as diversas
metodologias e seus niveis de evidéncia; cronologia; caracteristicas da amostra;

ou uma classificagédo conceitual pré-determinada.

6. Apresentacdo dos dados: a apresentacdo dos dados pode ser feita por gréficos,
quadros sindpticos, redes de fluxo, possibilitando uma melhor visualizacdo de
padrbes e relagdes entre os dados dos diferentes estudos, facilitando a

interpretacdo das informagdes.

7. Interpretagdo dos resultados: nessa fase devem ser identificados padrdes,
relagbes podendo ser construido um mapa conceitual, uma ordem temporal,

buscando contrastes e concordancias.

8. Elaborar as conclusdes: sé&o identificadas evidéncias convergentes e
contraditérias. Devem ser explicitados os limites da revisao realizada sob o ponto

de vista metodoldégico.

3.2. DESENVOLVIMENTO

Em relacdo ao estabelecimento de critérios de inclusdo dos artigos que
fizeram parte da revisdo e busca da literatura nas bases de dados, foi pesquisado o

descritor usado para o termo “doengas ocupacionais” no site da biblioteca virtual em
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saude — bvs e foi encontrado o descritor “doencas profissionais”, com a definicdo

“Doencas causadas por fatores que tém relagdo com o trabalho de uma pessoa”.

O estudo teve como populagdo artigos cientificos relacionados com as
doencgas ocupacionais no mercado de teleatendimento pesquisados no universo da
base de dados dos sites especificos para esse fim como: SciELO (Scientific
Electronic Library Online) e Lilacs (Literatura Latino-Americana em Ciéncias de
Saude). A amostra foi relativa a estudos no Brasil mais recentes, considerando como
recente, o periodo dos anos 2000 a 2015, focados na aplicacdo de medidas

preventivas para essas ocorréncias. Foram avaliados como exemplo:

¢ Legislacdo do setor — Ministério do Trabalho e ABT — Associacdo Brasileira de
Telemarketing;

e Praticas modernas de trabalho e produtividade — autores de publicacdes sobre
administragéo de capital e trabalho;

e Doengas ocupacionais e procedimentos de enfermagem do trabalho nesses
aspectos — autores de publicagdes sobre medicina ocupacional e enfermagem no

trabalho.

Para a definicAo das informagbes que seriam extraidas dos estudos
selecionados foram analisadas as variaveis que evidenciavam a aplicacdo de
praticas pedagogicas ou métodos de conscientizacdo e repasse de informacgdes e
conhecimentos sobre formas de prevengédo das doengas ocupacionais da atividade
de teleatendimento. Para atender a essa etapa, foi elaborada a tabela (Apéndice A)
que ajuda a categorizar as informagdes e organizé-las para a formagéo do banco de

informagdes sobre os textos. Para a base SciELO foram utilizados os filtros:

Tabela 1 — Filtros aplicados na pesquisa sobre a base SciELO

Tipo de Filtro Conteudo Resultado
Idioma Portugués
Area tematica | Ciéncias da Saude 16 artigos

Work Area Educacéo e pesquisa educacional, Psiquiatria,

Temética Saude publica, ambiental e ocupacional

Fonte: SciELO, 2015



Para a consulta a base Lilacs foram utilizados os filtros de idioma:

Tabela 2 — Filtros aplicados na pesquisa sobre a base Lilacs

Tipo de Filtro Conteudo Resultado
Idioma Portugués
Assunto Condic¢bes de Trabalho, Saude do 6 artigos
Principal Trabalhador, Doengas Profissionais e
Estresse Psicoldgico

Portanto, no total, foram encontrados vinte e dois artigos. A seguir foi

realizada a triagem com base em algumas perguntas utilizadas para se analisar o

Fonte: Lilacs, 2015

artigo, observando se o trabalho aborda a resposta de forma clara, séo elas:

a) o artigo aborda o tema que gerou a questédo de investigagao?

b) quais as caracteristicas de amostra do estudo?

c) foram medidos os resultados?

d) quais as principais conclusdes?

e) as conclusfes tém congruéncia com os objetivos do estudo?

O fluxograma a seguir resume a busca de literaturas, a amostra, os filtros

escolhidos e a triagem dos artigos escolhidos para identificar a resposta a pergunta

inicial.
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Figura 1 — Fluxograma de Busca de literaturas

Filtros Base SciELO:

* Idioma: Portugués;

* Assunto Principal - Condigdes de
Trabalho, 5alide do Trabalhador,
Doencas Profissionais e Estresse
Psicologico

Encontrados
4 artigos

Inicio

Busca de
literaturas

Encontrados
6 artigos

Conclusgo

(resposta para a
pergunta inicial)

Encontrado o
total de 6 artigos

Descritor: “doencas
profissionais”, com a definigdo
“Doencas causadas por fatores
que tém relagdo com o trabalho
de uma pessoa”.

Amostra: relativa a estudos no Brasil
mais recentes, considerando coma
recente, o periodo dos anos 2000 a
2015.

Filtros Base Lilacs:

*|dioma: Portugués;

+Work Area Temética: Educacio e
pesquisa educacional, Psiguiatria, Saude
publica, ambiental e ocupacional

Triagem:

a) o artigo aborda o tema que gerou & questdo de
investigagdo?

b) quais as caracteristicas de amostra do estudo?

c) foram medidos os resultados?

d) quais as principais conclusbes?

€) as conclusdes tém congruéncia com os
ohjetivos do estuda?

Fonte: Coleta de dados Revis&o Integrativa
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RESULTADOS E DISCUSSAO

Desta forma, foram identificados seis artigos considerados como mais
proximos ao necessario para responder a questdo. Entretanto, infelizmente nenhum
artigo trata exclusivamente dos efeitos da acdo para a educagéo da prevencédo de
doencgas ocupacionais, mas a maioria dos textos apresenta sinaliza¢cbes positivas e
variaveis nesse sentido. A partir dessas variaveis, foi possivel agrupar informacgdes

para apresentar dados consolidados para auxiliar nas conclusdes.

Na etapa de avaliagdo dos estudos incluidos na revisdo, a partir da tabela
do APENDICE A, foram aplicados outros instrumentos para fazer a andlise dos
dados como quadros comparativos e graficos, com o objetivo de facilitar a
interpretacdo de resultados como a identificagdo de padrbes de comportamento,
divergéncias e convergéncias, de forma a viabilizar as conclus6es e responder a

pergunta inicial.
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Tabela 3 — Caracteristicas dos textos selecionados sobre o tema objetivo.

Itens/Materiais 1 2 3 4 5 6
. Editorial da Artigo da Art|glo da Art|gp da Dissertacdo
IMED €6 Revista Revista Revista Revista Artigo do de Mestrado
FUlslEEE Brasileira de | Brasileira de Interface — Brasileira de Cadegrjno de PUC
(Artigo, Tese, . . Comunicagéo, Saude . P :
g i Saulde Saude . ' Saude Publica | Campinas —
periddico etc.) Ocupacional | Ocupacional Saude e Ocupacional Sp
P P Educacéo
Fonte
(SciELO, BVS, SciELO SciELO SciELO SciELO LILACS LILACS
CAPES etc.)
Ano 2006 2006 2005 2006 2004 2005
Negocia¢bes Os
sociais para : =
- . . mecanismos de | Expressdo
Condicdes melhoria das Centrais de -
o | condctosts | aendmens | dovictere | chemns
Trabalho em . trabalho no £l )
"' | adoecimento a fabrica do setor de mento:
teleatendi- na categoria setor de século XIX teleatendime- erspectivas
Tema mento e 9 teleatendimen- i Persp
problemas dos to: o descom- | MNOS SEIVIGos nto e as para a
de satde | teleatenden- | passo entre a | do século XXI queixas de melhoria de
: o cansaco e qualidade de
tes no Brasil | posicdo das ;
empresas e a esgotamento vida no
rerflidade do dos trabalho
trabalho trabalhadores
Saude Saude , Saude , Saude
. . Saude ' Saude :
Ocupacional | Ocupacional . Ocupacional . Ocupacional
Problema em em Ocupacional em Ocupacional em
e Teleatendi- | Teleatendi- | &M Teleatendi- | oo tendi- | &M Teleatendi- | oo tendi-
mento mento
mento mento mento mento
Diagndstico Acdes de Acdes de Diagnostico e pggg;?ﬁ:ntzgs Imolantacso
. e acdes de | mudanca de | mudanca de acdes de proce plantag
Tipo de . ~ . ~ o e treinamento | de préaticas
estratéaia mudanca de | legislacéo e legislacéo e conscientiza- ara de
9 procedimen- | procedimen- | procedimentos ¢do dos para .
conscientiza- | arteterapia
tos tos e campanhas | trabalhadores cio
Ministério
Lo Publico do
Responsaveis | Empresa de Trabalho e Empresa de Empresa de Empresa de Empresa de
pelas acbes | Call Center Empresas de Call Center Call Center Call Center Call Center
Call Center
N&o Apenas N&o Melhorias Apenas 80% dos
chegaram a | recomenda- - significativas P trabalhado-
~ suficientes, recomenda- .
Resultados serem coes. caso n3o seia com o Ses res consi-
com as acoes | divulgados | Resultados mudada aJ treinamento e Resul%adO.s N30 deraram um
durante o | ndo apresen- . . conscientiza- sucesso a
legislacéao = apresentados. S
trabalho tados cdo iniciativa

Fonte: Levantamento Revisao Integrativa.

Foram utilizadas as sele¢cbes de populagdo, amostras estabelecidas

anteriormente e os critérios de estratégias de busca e reducdo de dados. Apesar de

todos os textos terem sido selecionados com o propoésito de identificar a relagédo
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educacdo — saude, o objetivo de cada estudo possuia um viés diferente, conforme

grafico a seguir:

Grafico 1 — Objetivo principal dos textos

Objetivo principal dos textos

4
2
0 T T T T
Dendncia de Melhoriade Combate as causas de
condi¢Bes de trabalho desempenho das doencas ocupacionais
empresas

Fonte: Coleta de dados Revis&o Integrativa

Ao ser comparado o tipo de estratégia utilizada pelas empresas para

tratamento do problema identificado, foi verificado nos textos se eram citadas uma

ou mais estratégias similares e foram agrupadas no grafico comparativo abaixo:

Gréfico 2 - Tipos de estratégias de combate ao problema citados nos textos

Tipos de estratégias de combate ao problema citados nos
textos

o P, N W b

Mudanca de legislagdo Mudanca de Conscientizacéo pela
Procedimentos educacao

Fonte: Coleta de dados Revisdo Integrativa

7

O somatorio das ocorréncias € maior do que a quantidade de textos

porque em alguns foram citados mais de uma estratégia, sendo que o mesmo ocorre

com os obijetivos.
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Considerando que os textos possuiam objetivos diferentes, observa-se
uma tendéncia de que o uso da acdo preventiva para conscientizagdo dos

trabalhadores € uma das principais estratégias para combate ao problema.

Y

Pela caracteristica dos textos, os resultados responderam a questédo
principal deste estudo de formas diferentes, sendo observados apenas dois

resultados mais claros e uma tendéncia nos demais.

Para verificar esses resultados foram realizadas comparagdes entre os

textos nos aspectos mais similares que poderiam ajudar a responder a questédo

principal.

Ao ser avaliado o texto “Trabalho em teleatendimento e problemas de
saude em teleatendimento”, verificou-se que os autores tratam o assunto como uma
denulncia através de um diagnostico basico do setor. Apresentam o0s principais
aspectos da atividade, suas caracteristicas e as principais causas do adoecimento
dos trabalhadores. Clamam como solu¢&o a mudanca no processo radical de gestéo
dos teleatendentes que os tornam profissionais alienados e robotizados. I1Sso gera
um ambiente tenso, propicio a doengas osteomusculares e doencas relacionadas a

estresse.

O aspecto dos beneficios da educagdo no sentido de combater as
doencgas ocupacionais aparece de forma sucinta, mas como uma parcela das ac¢des
para a mudanga do atual cenério, pois um empregado com o0 conhecimento
adequado sobre os riscos a que estdo expostos neste ambiente de trabalho é
fundamental para uma mudanga de comportamento para ser preventivo e nao

simplesmente vitima do sistema a que esta exposto.

No artigo “Abordar o trabalho para compreender e transformar as
condigdes de adoecimento na categoria dos teleatendentes no Brasil” o diagnéstico
€ mais profundo e com base em pesquisa realizada em uma empresa de
telemarketing avaliando a prépria empresa em termos de funcionamento,
principalmente em relagcdo aos métodos de gestdo de pessoal. Paralelamente foi
acompanhado o trabalho diario de alguns teleatendentes com entrevistas

simultaneas.
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O resultado da pesquisa apresentou um setor que foi comparado por
organizagOes sindicais a “senzalas da era eletrdnica” uma vez que os controles sé&o
excessivos sobre os trabalhadores e os resultados cobrados insistentemente. Essa
combinacdo de controle excessivo e pressdo por resultados gera uma série de
doencas ocupacionais, que vado desde uma Leséao por Esforgo Repetitivo (LER) e
problemas de perda de voz, até doencas mentais como depressdo e sindrome do

panico.

Ficou evidenciado nos resultados que as causas sd@o as ja conhecidas:
ambiente de pressdo com controle excessivo, competitividade acirrada, pressao por
resultados, falta de autonomia do teleatendente, problemas de ergonomia, tenséo

nervosa e uma clara politica de coergéo dos trabalhadores.

Como propostas de acgbes, os pesquisadores associaram algumas
legislagbes ambientais como correlagdo. Essa associagdo tem como foco a agao
preventiva. Para atender ao objetivo de evitar ocorréncias de doengas ocupacionais,
serd necesséario um forte trabalho de prevencdo. Nesse momento ficou evidente a

importancia do trabalho educativo junto aos trabalhadores.

Outro ponto convergente do texto é que as politicas do setor precisam de
adequacbes drasticas, que foram direcionadas ao Ministério Publico do Trabalho

pelos aos sindicatos da categoria.

Analisando o terceiro texto "Negociagfes sociais para melhoria das
condi¢des de trabalho no setor de teleatendimento: o descompasso entre a posi¢ao
das empresas e a realidade do trabalho”, foi observado um cenario muito
semelhante, portanto convergente também com o segundo artigo, pois trata do

assunto numa esfera politica e social.

A metodologia adotada foi um estudo descritivo através de técnicas de
pesquisa qualitativa, voltados para regulamentacdo publica das condigbes de

trabalho do telemarketing no Brasil.

Os resultados foram muito semelhantes aos outros textos. Mas a busca
principal era como as ac¢fes de educagdo preventiva poderiam ajudar a reduzir os
casos de doengas ocupacionais no setor. E novamente surgiu uma sinalizagdo

nesse sentido, pois sugeriram a qualificacéo e formacéo necessaria para a funcéo e
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seus riscos. Foi apresentado aos profissionais o estudo e o mesmo foi aprovado

como totalmente fiel a situagéo real.

Mais uma vez o foco principal foi a mudanca da legislagdo, mas num

sentido de maior eficicia para a solugdo do problema.

No artigo “Centrais de atendimento: a fabrica do século XIX nos servigos
do século XXI”, a autora trabalhou com entrevistas em profundidade a partir de um

roteiro pré-estruturado para coletar as informagdes para o estudo.

Os resultados mais uma vez convergiram em termos de causas e efeitos,
apresentando a precariza¢éo do trabalho de teleatendimento no Brasil. Uma causa
adicional foi incluida nesse estudo — o assédio moral dos gestores junto aos

teleatendentes.

As solugbes passaram por mudangas nos procedimentos e na legislagéo
brasileira do setor. Uma curiosidade nesse estudo foi uma das solu¢cdes encontradas
pelos proprios teleatendentes. Eles estudaram e aprenderam a linguagem dos sinais
— Libras — para poderem se comunicar nas estagdes de trabalho sem que fossem
gravados ou 0s supervisores pudessem “ouvir” as conversas. O objetivo era aliviar a

tenséo da prisdo emocional que viviam na ocasiao.

No texto do artigo “Os mecanismos de controle da atividade no setor de
teleatendimento e as queixas de cansa¢o e esgotamento dos trabalhadores”, os
autores apresentam a mesma visao de forma mais consolidada no sentido de fazer
uma denuncia, mas também citam a questéo da educac¢do como fundamental para o
conhecimento dos efeitos nocivos da atividade para o ser humano e alerta as
entidades envolvidas para se qualificarem para identificar e monitorar

preventivamente os efeitos da atividade nos trabalhadores.

Jé no ultimo artigo “Expressao Artistica e Teleatendimento: Perspectivas
para a Melhoria de Qualidade de Vida no Trabalho” a autora trata o assunto por

outra perspectiva: a do foco na solugéo do problema.

Assim, o objetivo é a melhoria da qualidade de vida dos teleatendentes

atraves de préticas e acOes de arteterapia. Trata-se de uma metodologia de ensino
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atraveés da arte e de atividades ludicas para os teleatendentes, resgatando a moral e

a humanidade dos profissionais.

Os resultados apresentados foram muito satisfatorios, pois o0s
teleatendentes que passaram pelos treinamentos passaram a ter maior controle de
sua tensdo emocional e a ter maior auto-conhecimento, o que ajuda a equilibrar a
pressao do tipo de atividade. Aspectos emocionais e relacionadas a tensdo muscular
foram melhorados e um maior conhecimento dos riscos a que estdo expostos no
ambiente de trabalho foi muito mais apreendido pelos participantes, o que

contaminou os colegas.

Houve consenso entre os participantes que a arteterapia enquanto
ferramenta de educacdo emocional e agdo preventiva trouxe maior qualidade de

vida no trabalho para aqueles profissionais.

Portanto, houve convergéncia na maioria dos textos de uma sinalizagéo
da educacéo enquanto fonte de conhecimento preventivo e combativo aos fatores de

risco da atividade de teleatendimento.



23

4. CONCLUSOES

Podemos concluir que, no aspecto da metodologia adotada para o
desenvolvimento deste trabalho, a Revisdo Integrativa foi ideal para este
levantamento, pois auxiliou na identificacdo de evidéncias sobre o tema, uma vez
que, diferentemente da Revisdo Sistematica, permite a inclusédo de estudos de
diferentes delineamentos (WHITTEMORE, 2005; WHITTEMORE; KNALF, 2005).

J& no aspecto dos objetivos, podemos concluir que a pergunta que deu
origem ao estudo através da Reviséo Integrativa, foi respondida a contento, visto
que os artigos identificados sinalizaram uma forte tendéncia de que as acbes de
educacéo preventiva podem sim transformar positivamente a vida dos trabalhadores
das empresas de Call Center, mesmo que de forma paliativa, através do repasse de
conhecimento, conscientizagdo dos riscos envolvidos e até de como se controlar
diante das adversas condi¢des de trabalho, utilizando inclusive técnicas como a de
arteterapia e atividades ludicas no sentido de prevenir doengas ocupacionais que

muitas vezes levam a consequéncias maiores nas vidas dessas pessoas.
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Itens/Materiais

Tipo de Publicagéo
(Artigo, Tese, periddico
etc.)

Fonte (SciELO, BVS,
CAPES etc.)

Ano

Tema

Problema tratado

Tipo de estratégia
pedagogica preventiva

Responsaveis pelas acdes

Resultados com as acdes




