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RESUMO

O presente trabalho aborda a relacdo entre o trabalho de call center, o estresse e a
sindrome de burnout, uma condi¢do caracterizada por exaustdo emocional,
despersonalizagdo e baixa realizacdo profissional. A sindrome de burnout tem se
tornado uma preocupacgao crescente no ambiente de trabalho, afetando profissionais
de diferentes setores. O objetivo geral deste estudo foi investigar as consequéncias
que a doenca ocupacional pode causar a vida de colaboradores que trabalham no
call center, analisando a complexidade dessa relacdo, considerando fatores
individuais, organizacionais e sociais que influenciam o desenvolvimento do
burnout. A metodologia utilizada para este trabalho consiste em uma revisdao de
literatura integrativa, de natureza qualitativa exploratoria. Os resultados destacam
que o burnout ndo ¢ apenas resultado do estresse no trabalho, mas sim um processo
multifacetado. A inclusdo do burnout na Classificacdo Internacional de Doengas
pela OMS e os desafios adicionais trazidos pela pandemia de COVID-19 reforgam
a necessidade de medidas efetivas. Empresas e organizacdes devem promover
ambientes de trabalho saudéaveis, com equilibrio entre demandas e recursos
disponiveis, politicas de gestdo do estresse, programas de bem-estar e apoio
emocional. Profissionais de satde desempenham um papel fundamental na
identificacdo e tratamento do burnout, oferecendo intervengdes terapéuticas e apoio
psicologico. E necessario também o envolvimento de legisladores para promover
regulamenta¢des que protejam a saude mental dos trabalhadores. Em suma, o
estudo ressalta a importancia de reconhecer, prevenir e tratar o burnout como uma
questdo de saude ocupacional. A saide mental e o bem-estar dos trabalhadores sdo
fundamentais para o bom funcionamento das organizacdes. A prevengdo € o
tratamento do burnout trazem beneficios tanto para os individuos quanto para as
empresas, resultando em ambientes de trabalho mais saudaveis e sustentaveis. A
colaboragdo entre empregadores, profissionais de saude e legisladores ¢ essencial
para alcangar esse objetivo.
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ABSTRACT

This paper discusses the relationship between call center work, stress, and burnout
syndrome, a condition characterized by emotional exhaustion, depersonalization,
and low professional accomplishment. Burnout syndrome has become a growing
concern in the workplace, affecting professionals in various sectors. The objective
of this study was to investigate the consequences that occupational illness can have
on the lives of employees working in call centers, analyzing the complexity of this
relationship, considering individual, organizational, and social factors that
influence the development of burnout. The methodology used for this study consists
of an integrative literature review of qualitative and exploratory nature. The results
highlight that burnout is not merely a result of work stress, but rather a multifaceted
process. The inclusion of burnout in the World Health Organization's International
Classification of Diseases and the additional challenges brought about by the
COVID-19 pandemic reinforce the need for effective measures. Companies and
organizations should promote healthy work environments, with a balance between
demands and available resources, stress management policies, well-being
programs, and emotional support. Healthcare professionals play a crucial role in
identifying and treating burnout, offering therapeutic interventions and
psychological support. The involvement of legislators is also necessary to promote
regulations that protect the mental health of workers. In summary, the study
emphasizes the importance of recognizing, preventing, and treating burnout as an
occupational health issue. The mental health and well-being of workers are essential
for the proper functioning of organizations. The prevention and treatment of
burnout bring benefits to both individuals and companies, resulting in healthier and
more sustainable work environments. Collaboration between employers, healthcare
professionals, and legislators is essential to achieve this goal.

Keywords: Call center. Occupational diseases. Stress. Burnout.
RESUMEN

El presente trabajo aborda la relacion entre el trabajo de centro de llamadas, el estrés
y el sindrome de burnout, una condicion caracterizada por agotamiento emocional,
despersonalizacion y baja realizacién profesional. El sindrome de burnout se ha
convertido en una preocupacion creciente en el ambiente laboral, afectando a
profesionales de diferentes sectores. El objetivo general de este estudio fue
investigar las consecuencias que la enfermedad ocupacional puede causar en la vida
de colaboradores que trabajan en el centro de llamadas, analizando la complejidad
de esa relacion, considerando factores individuales, organizacionales y sociales que
influencian el desarrollo del burnout. La metodologia utilizada para este trabajo
consiste en una revision de literatura integrativa, de naturaleza cualitativa
exploratoria. Los resultados destacan que el burnout no es solo resultado del estrés
en el trabajo, sino mas bien un proceso multifacético. La inclusion del burnout en
la Clasificacion Internacional de Enfermedades por parte de la OMS y los desafios
adicionales traidos por la pandemia de COVID-19 refuerzan la necesidad de
medidas efectivas. Las empresas y organizaciones deben promover ambientes de
trabajo saludables, con equilibrio entre demandas y recursos disponibles, politicas
de gestion del estrés, programas de bienestar y apoyo emocional. Los profesionales
de la salud desempefian un papel fundamental en la identificacion y tratamiento del
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burnout, ofreciendo intervenciones terapéuticas y apoyo psicolégico. También es
necesario el involucramiento de legisladores para promover regulaciones que
protejan la salud mental de los trabajadores. En resumen, el estudio resalta la
importancia de reconocer, prevenir y tratar el burnout como una cuestion de salud
ocupacional. La salud mental y el bienestar de los trabajadores son fundamentales
para el buen funcionamiento de las organizaciones. La prevencion y el tratamiento
del burnout traen beneficios tanto para los individuos como para las empresas,
resultando en ambientes de trabajo mas saludables y sostenibles. La colaboracion
entre empleadores, profesionales de la salud y legisladores es esencial para alcanzar
este objetivo.

Palabras clave: Centro de llamadas. Enfermedad ocupacional. Estrés. Burnout.

INTRODUCAO

A satisfacao do trabalho apresenta um papel importante para a produgdo e desempenho das
organizagdes, assim como, conhecer os atributos desejados pelos colaboradores, pois podem
contribuir para que a empresa possa ter colaboradores satisfeitos, que consequentemente, serao
mais produtivos, realizardo suas atividades com aten¢@o e terdo prazer em trabalhar. Porém,
quando ocorre o contrario, os colaboradores tendem a ficar insatisfeitos, ndo tem boa
produtividade e ndo realizam as atividades com satisfagdo, o que pode gerar prejuizos para a

empresa (SILVA, 2018).

Conforme Silva e Salles (2016. P. 234)

Devido a tecnologia e ao contexto de extrema competitividade, 0 ambiente de trabalho
esta constantemente presente na vida das pessoas, pois em qualquer lugar pode-se
executar suas tarefas, através de celulares, tablets e notebooks. Resumidamente, pode-
se dizer que a vida das pessoas gira em torno da organizacdo na qual se trabalha,
possibilitando o surgimento de uma das doengas mais comuns do século XXI: o
Estresse.

Assim como afirmam os autores citados, sabe-se que grande parte do nosso dia, estamos
inseridos no ambiente de trabalho e que a insatisfacdo com o mesmo pode gerar adoecimentos.
Fatores como baixa produtividade e ndo conseguir manter o equilibrio na vida social, pessoal e
profissional, devido a cobranca excessiva e a busca por indices altos cobrados pela empresa,

podem levar o individuo a desenvolver o estresse.

De acordo com Tiossi (2018), apesar do trabalho ser dignificante e necessario, desde 0s
primoérdios da existéncia do ser humano, a forma como ele é processado sofreu grandes

mudangas com o passar dos anos. Sua acao, quando bracal que é realizado de forma manual e
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exige do trabalhador esforco fisico, passou a ser menos utilizado ap6s a Revolugdo Industrial,
concedendo lugar para as maquinas e as novas tecnologias. Porém, é importante ressaltar que
junto da sua evolucdo, novos problemas de salde tém se manifestado na massa trabalhista.
(TOLOSA, MENDES. 2004)

Pode-se exemplificar essa realidade, a partir da insatisfacdo de pessoas, tdo vistas pelas
empresas de Call Center, que realizam diversos servigos para uma organizacdo, dentre eles, 0s
mais utilizados sdo o atendimento receptivo, onde o cliente entra em contato para realizar
reclamacdes, obter informacdes e para efetuar sugestdes, também o atendimento ativo, no qual
0s operadores entram em contato com o cliente para trabalho de fim comercial,

acompanhamento de solicitacdes ou para outras demandas apresentadas (CUNHA, 2020).

Neste contexto, o presente trabalho tem como objetivo investigar as consequéncias que a doenga
ocupacional pode causar a vida de colaboradores que trabalham no Call center, visando
contribuir para a compreensdo dos leitores no que se refere as atividades realizadas pelo setor
do Call center, bem como sobre quais doencas podem se desenvolver de acordo com as funcdes
realizadas por colaboradores desse setor. Desse modo, 0 presente estudo buscou responder a
seguinte questdo: “Quais as consequéncias que a doenga ocupacional pode causar a vida de

colaboradores que trabalham no call center?”.

Entende-se que o trabalho pode ser uma fonte de prazer ou sofrimento para a vida dos
colaboradores, pois lidar com as questdes relacionadas ao trabalho ndo € uma tarefa facil, assim
sendo, quando trata-se de atendimento ao publico o trabalho pode acarretar ao colaborador um
sofrimento emocional, psiquico ou fisico, pois, apesar de exercer determinada funcéo, nem
todos os colaboradores estdo preparados para lidar com algumas questdes que podem ocorrer
na funcéo de atendimento ao publico. E notério que existe uma grande incapacidade por parte
dos responsaveis pelas empresas contratantes para com seus colaboradores, pois em grande
parte, o foco estd no desenvolvimento financeiro das empresas, o que acarreta as diversas

cobrancas na busca por produtividade e para o cumprimento de metas.

Nesse sentido, as fun¢des realizadas por call centers podem exercer o papel de causador de
diversos problemas tanto fisicos quanto psiquicos, ¢ a partir de entdo, que pode se desenvolver

as doengas oriundas do trabalho, como por exemplo o estresse ocupacional e a sindrome de
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Burnout. Tais problemas podem afetar ndo somente a vida profissional dos colaboradores, como

causar prejuizos a vida pessoal e social dos mesmos.

A metodologia utilizada para este trabalho consiste em uma revisao de literatura integrativa, de
natureza qualitativa exploratéria, onde a busca foi realizada por meio de fontes secundarias
como artigos, dissertagdes, livros e teses. Para realizar o levantamento de dados na literatura,
foram utilizadas as seguintes bases de dados: Biblioteca Virtual em Saude (BVS), Coordenagao
de Aperfeigoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES), Google Académico e Scientific
Electronic Library Online (Scielo). Dessa forma, este trabalho est4 dividido em trés topicos: No
primeiro tdpico, trata sobre o histdrico do call center de acordo com a visdo de Cunha (2020) e
Santos (2021), no segundo topico abordard o trabalho e a satde do colaborador de acordo com
Barros (2017) e Faria et al (2020) e por fim, o terceiro topico que trata sobre as doengas
ocupacionais segundo Pereira et al (2019) e Matos (2019), tendo como subtdpicos o estresse

ocupacional na visdo de Brotto (2021) e a Sindrome de Burnout abordada por Macedo (2023).

1 HISTORICO DO CALL CENTER

De acordo com Araujo (2018), a expressdo Call center comecou a surgir no Brasil a partir da
década de 90, para substituir o termo telemarketing e sua ideia de apenas vendas diretas por
telefone. Nesse sentido, ele funciona como um canal aberto entre a empresa e clientes, tendo
como principal objetivo informar-lhes sobre produtos e servicgos, realizar vendas e receber

criticas e sugestdes de forma mais eficiente.

O setor de tele-atendimento tem apresentado crescimento na oferta de postos de trabalho,
tornando-se como um dos grandes empregadores nacionais. Este segmento da economia
configura-se como efetiva entrada em um emprego formal, com acesso aos direitos sociais que
Ihe sdo esséncias, onde esses trabalhadores sdo prioritariamente jovens, com idade entre 18 e
25 anos, e mulheres, com escolaridade equivalente ao ensino médio completo, que € um

requisito minimo para ingressar nele (VENCO, 2008).

Conforme a afirmacdo de Cunha (2020), os Call Centers fazem parte da maior atividade
terceirizada do Brasil quando trata-se de vendas ou atendimento realizado por meio telefonico,
dessa forma, existe um nivel maior de exigéncia por parte da empresa contratante em relagéo

aos servigos, algo que € muito comum quando se trata de terceirizacdo. Essas exigéncias fazem
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com que os supervisores sejam cobrados e consequentemente, essas cobrangas recaem sobre 0s
operadores do Call center, devidos a essas cobrancas, junto as demandas passadas pelos clientes
e pedidos por mais produtividade por parte das empresas. Assim, os colaboradores acabam
sobrecarregados, algo que pode prejudicar sua produtividade na empresa, a qualidade do seu

trabalho e gerar adoecimento em consequéncia as diversas demandas.

Atualmente as organizacOes, independente do segmento, disponibilizam aos clientes meios de
comunicagdo com as mesmas, seja por servicos de telefonia ou meios mais tecnolégicos como
e-mails, chats, e canais de atendimento (SILVA & CARVALHO, 2020). As empresas de Call
center realizam diversos servicos para as organizagdes, como por exemplo, servicos de
atendimento ao cliente para tratar de insatisfacfes ou sugestdes, vendas, marketing, suporte
técnico e outras atividades, com o intuito de criar um elo entre as empresas e clientes. Dessa
forma, de acordo com Santos (2006), a sua criacdo e expansdo estdo relacionadas a exigéncia
por diversificacdo e qualidade de producdo que sdo caracteristicos do processo de

transformacdo no mercado de trabalho.

O crescimento de empresas que fornecem e utilizam servicos de Call center tem sido visto em
todos os paises. No Brasil, muitas empresas aderiram a esses servi¢os ou contrataram empresas
especializadas nesse setor. Com esta cria¢do surgiram muitas vagas de emprego e atualmente,

é grande o numero de pessoas que trabalham nesses postos de atendimento. (LIMA, 2004).

O trabalho do Call center caracteriza-se por ter uma rotina onde sdo realizados atendimentos
aos clientes por meio telefénico, onde os telefones e computadores séo interligados e as
chamadas realizadas sdo cronometradas. A atividade de atendimento no Call center exige do
atendente algumas competéncias como a capacidade de comunicacdo, raciocinio rapido,
objetividade entre outras que possam auxiliar na negociacdo durante o atendimento ao cliente.
Para trabalhar nessas empresas ndo € necessaria experiéncia, mas é desejavel que os atendentes
possuam algum conhecimento basico em informatica. (ZILIOTTO; OLIVEIRA, 2014)

As empresas de Call Centers possuem uma forma de gerenciar seus colaboradores que contribui
de forma negativa para o desgaste laboral, estresse ocupacional e aumento de exaustdo, devido
ao tempo de atendimento que sdo cronometrados, além de serem gravados, e da obrigatoriedade
do uso de roteiros. Estas sdo algumas das formas de controle impostas na rotina dos atendentes.
(SANTOS, 2021)
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Conforme Santos (2021), devido a essa dinamica de trabalho, o colaborador € orientado a agir
de acordo com as normas impostas pela empresa, tendo em vista que todas as atividades a serem
realizadas ja sdo pré-determinadas, para que ele apenas as cumpra, isto €, ele se da através da

divisdo e repetigéo das atividades entre os trabalhadores.

Diante disso, é possivel afirmar que o estresse em operadores do Call center é ocasionado pela
falta de autonomia na realizacdo do seu trabalho, pelo excesso de cobrancas por parte da
empresa e seu chefe. Isto acaba gerando a sobrecarga emocional, que afeta a saide mental do
colaborador ao longo do tempo, devido a intensidade das atividades, além do ambiente ser tenso
devido as metas que sdo cobradas, didria e mensalmente. Dessa forma, esse trabalhador pode
apresentar consequéncias fisicas e psiquicas, no que diz respeito ao estresse relacionado ao seu
trabalho. (EGIDIO et al, 2020)

Sabe-se que o Call center € tido como um segmento corporativo que provoca impactos
negativos a salde fisica de seus colaboradores. Essa ideia é definida pelas conhecidas tarefas
repetitivas, pela alta quantidade de ligacbes e o tipo de atendimento, que é marcado por
reclamacdes e rejeicbes (CUNHA, 2020). Assim, pode-se compreender que este tipo de
trabalho pode acarretar diversos prejuizos a saude fisica e mental dos funcionarios desse setor,

como por exemplo o estresse ocupacional que é um assunto que serd abordado nessa pesquisa.

Para dar segmento a discussdo, abordar-se-a a tematica de trabalho e saude do colaborador, para

que seja possivel a compreensdo de como se da o estresse em sua decorréncia.

2 TRABALHO E SAUDE DO COLABORADOR

De acordo com Lhuilier (2013), o termo trabalho vem do latim “tripalium’, que significa
instrumento de tortura. Assim, no sentido original, esta associado ao estado de quem sofre, de
guem é atormentado. Ele pode ser definido como uma atividade realizada por uma pessoa para
produzir algo ou para oferecer um servigo em troca de uma remuneracéo financeira, seja elaum

salario, comissao ou pagamento por uma tarefa executada.

Na definicéo de Albornoz (2017, p. 4)
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Na linguagem cotidiana, a palavra trabalho tem muitos significados. Embora pareca
compreensivel, como uma das formas elementares de acdo dos homens, 0 seu
contetido oscila. As vezes, carregada de emogcao, lembra dor, tortura, suor do rosto,
fadiga. Noutras, mais que aflicio e fardo, designa a operacdo humana de
transformacdo da matéria natural em objeto de cultura. E 0 homem em acio para
sobreviver e realizar-se, criando instrumentos, e com esses, todo um novo universo
cujas vinculagBes com a natureza, embora inegéveis, se tornam opacas.

Diante do exposto, vale ressaltar que o trabalho vem sofrendo diversas modificagfes com o
passar dos anos, com isto, tem acarretado inimeras mudancgas na vida dos colaboradores.
Antigamente, 0 mesmo era visto como uma atividade dolorosa e torturante, isso porgue ele se
desenvolveu como uma atividade voltada para o lucro, deixando de lados as demais
necessidades dos colaboradores. (MATTQOS, 2007)

Conforme o pensamento de Barros (2017), o trabalho € uma forma de crescimento, que gera
independéncia pessoal e financeira, mas que pode ser fonte de apatia, irritacdo, desanimo,

desmotivacdo, prejudicando muito a qualidade de vida de uma pessoa.

E também o principal responsavel pela satisfacdo das necessidades humanas e qualidade
pessoal, onde este tem um peso muito importante na vida de cada individuo. E por meio do
trabalho que o individuo busca satisfazer suas necessidades fisicas e mentais, sua realizacdo
pessoal, buscando reconhecimento como trabalhador. Ele tem grande interferéncia nas
condicdes e qualidade de vida dos colaboradores e com isso, na sua saude. A mesma autora cita
gue a satde como condicdo de vida e de exercicio da cidadania € um importante fator para as
relacdes sociais e de processo produtivo, tendo origem em experiéncias concretas do individuo
com o mundo em que esta inserido, nas relagdes com a natureza e as coisas que a cercam. Dessa
forma, a saude é um fator condicionante das relacBes sociais e do processo de producéo.
(MATTQOS, 2007)

No que se refere a satde relacionada ao trabalho, de acordo com Gomez et al (2018, p.2)

A salde do trabalhador configura-se como um campo de préticas e de conhecimentos
estratégicos interdisciplinares - técnicos, sociais, politicos, humanos -,
multiprofissionais e interinstitucionais, voltados para analisar e intervir nas relacoes
de trabalho que provocam doengas e agravos8. Seus marcos referenciais sdo os da
Saude Coletiva, ou seja, a promogao, a prevencdo e a vigilancia.

Nesse sentido, a abordagem da saude do colaborador buscar fazer com que o lado humano do
trabalho seja resgatado, junto a sua capacidade protetora contra danos a saude dos

colaboradores, como por exemplo, incObmodos, mal-estar, desgastes, além dos acidentes e

Revista RIOS ano 19 n. 37. maio 2024 259



DOENCAS OCUPACIONAIS DO TRABALHO EM CALL CENTER:
Do estresse ocupacional a sindrome de Burnout.
Beatriz dos Santos Silva e Glauce Thais Bezerra Souza Barros

doencas. (LACAZ, 2007) Dessa forma, € na area da salde que se busca prevenir e tratar
condicdes e doencas relacionadas a ele.

No que se refere a saude do colaborador, de acordo com Faria et al (2020) as intervencgdes
devem ter como objetivo, transformar os processos produtivos em promotores de salde, ndo de
adoecimento e morte, além de garantir atengdo integral a saude dos colaboradores, considerando
seu envolvimento nos processos produtivos. Dessa forma, um dos espacos para desenvolver
intervencdes de salde do trabalhador € a atencdo basica (AB), que atualmente é comandada
pela Estratégia Saude da Familia (ESF), em que equipes multidisciplinares assumem a
responsabilidade pela satde de uma &rea especifica, integrando atividades como promocéo da
salde, prevencdo de doencas, diagndstico, tratamento, reabilitacdo, cuidados paliativos e até

mesmo reducdo de danos em nivel individual e coletivo.

Apos a compreensdo do que se trata o trabalho e saude, no topico seguinte trataremos sobre a
tematica das doencas ocupacionais, que se faz necessario para que seja possivel compreender

como se da o estresse ocupacional e a Sindrome de burnout.

3 DOENCAS OCUPACIONAIS

Doengas ocupacionais sdo todas aquelas que tém influéncia negativa no profissional e
caracteriza um mal que ¢ produzido ou desencadeado pela pratica profissional tipica de
determinada atividade. Pode-se dizer que elas sdo decorrentes de microtraumas que acometem
os trabalhadores no dia a dia, além de serem derivadas dos riscos aos quais aos profissionais
estdo expostos, sendo estes bioldgicos, fisicos ou quimicos. (PEREIRA, et al, 2019). Assim, a
doenca ocupacional ou profissional ¢ desencadeada pelo exercicio do trabalhador em uma

determinada fun¢do que esta diretamente relacionada a profissdo. (SOUZA, 2017)

As doengas ocupacionais sao originadas do trabalho e podem se apresentar de diversas formas
em nosso corpo, conforme ¢ citado por Teixeira e Silva (2014), Doencas Osteomusculares,
Sindrome de Burnout, Depressdao e Dermatoses sao algumas das suas incidéncias que pdem em

risco a sua qualidade e a vida do profissional.

Quando ha muitas queixas relacionadas ao trabalho, ¢ necessario verificar quais as causas que

as provocam. Elas podem estar relacionadas ao excesso, ou devido a muita pressdo para o
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alcance dos resultados, muita burocracia, muito autoritarismo, ou até mesmo devido ao
ambiente que pode provocar medo, desconfianca, angustia, condig¢des desfavoraveis a
seguranca ¢ a falta de controle sobre as tarefas, gerando pouco descanso. E isso gera doengas

oriundas do trabalho, o que identificamos como doencas ocupacionais. (BARROS, 2017)

A doenca ocupacional ¢ considerada como acidente de trabalho, pois surge devido a realizacao
de uma atividade laborativa realizada pelo colaborador, dessa forma, ¢ considerada como uma
atividade de natureza acidental. A doenca ocupacional ndo ¢ algo instantdneo, mas decorrente

de eventos graduais que ocorrem com o passar do tempo. (MATOS, 2019)

Conforme citado por Ulguim et al (2019), diversas doengas percorrem o ambiente de trabalho,
entre elas, existem algumas mais conhecidas, enquanto outras sdo mais frequentes na

populacdo, dependendo das caracteristicas de cada atividade realizada.

No que tange as doencas ocupacionais, para Matos (2019), “exemplos comuns dessas doengas
sdo: o escrevente com tendinite, o soldador que adquiriu catarata, o auxiliar de limpeza
acometido com LER (lesdo por esforcos repetitivos), o trabalhador que levanta peso e tem

problemas de coluna, entre outros.”

As doencas ocupacionais sdo consideradas multifatoriais, dessa forma, ¢ necessario levar em
consideragdo varios aspectos, como o trabalho, a familia, os relacionamentos, o ambiente e a
saude, dentre outros aspectos que devem ser levados em consideragdo, para entdo realizar o

diagnodstico de uma disfuncao de ordem ocupacional. (ULGUIM et al, 2019)

Também é importante destacar que as doencas ocupacionais ndo afetam apenas o individuo,
mas também tém um impacto significativo nos custos para as empresas e para a sociedade como
um todo. Investir em medidas de prevencdo, monitoramento da salde dos colaboradores e
programas de reabilitacdo pode reduzir os custos associados a essas doengas e promover um

ambiente de trabalho mais saudavel e produtivo (RIBEIRO et al, 2016).

Nesse documento, serdo destacados apenas o Estresse Ocupacional e a Sindrome de Burnout,
que sdo as doencas ocupacionais mais comuns que afetam a qualidade de vida e o trabalho de

colaboradores que fazem parte do setor dos Call Centers.
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3.1 Estresse Ocupacional

Faz-se importante compreender a diferenca entre o Estresse e o Estresse ocupacional. Nesse
sentido, o termo estresse ¢ referente a um conjunto de reagdes fisioldgicas ou psicoldgicas que
alteram o organismo, na tentativa de adaptar-se as mudancgas que surgem no decorrer dos dias.
E uma palavra utilizada frequentemente e que, no senso comum, significa um estado de
impaciéncia, irritacdo ou nervosismo, decorrente de alguma situagdo de tensao ou pressao que
ocorrem de forma momentanea ou que se estende a algum tempo na vida do individuo. (SILVA;

SALLES, 2016)

Dessa forma, de acordo com Brotto (2021), o estresse ¢ a resposta fisica do organismo aos
estimulos externos, por exemplo, quando o organismo detecta uma ameaca, ele fica em estado
de alerta para fugir ou lutar. A mesma autora cita que, ele quase sempre reflete uma série de
sintomas fisicos ¢ emocionais, como por exemplo, a queda de cabelo, esquecimentos

frequentes, falta de &nimo, insonia e até dores fisicas.

Nessa perspectiva: “O stress relacionado ao trabalho pode ser definido como um conjunto de
reacoes prejudiciais, tanto fisicas como emocionais, que ocorrem quando existe um
desequilibrio entre as exigéncias do local e a capacidade ou recursos do trabalhador”. RIBEIRO

et al, 2019)

Para Amorim (2010), um pouco de estresse € saudavel, mas pode ser perigoso quando esse nivel
muda, causando problemas que podem ser ordem fisica ou psicologica. Problemas como fadiga,
irritabilidade, depressdo, mau humor, sdo capazes de trazer consequéncias ao corpo, o que ¢
muito prejudicial a satide das pessoas. A mesma autora afirma que esse problema pode variar
porque cada pessoa tem uma forma individual de reagir a ele e cada corpo apresenta maneiras
diferentes para demonstrar os sintomas, que de certa forma funcionam como um sinal de alerta

para demostrar que algo ndo esta certo.

Perante o exposto, o trabalho pode ser fonte de prazer ou sofrimento. Ou seja, quando os
trabalhadores sdo expostos a fontes estressoras, essas pode causar prejuizos a saude mental, ou
o contrario, quando ele leva a altos niveis de satisfacdo, contribui com a diminui¢do da carga

psiquica e tem resultados positivos na saude mental. Os niveis elevados de estresse podem estar
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associados ao desgaste ligado a tentativa de equilibrar a vida social, pessoal e profissional.

(SANTOS, 2021).

Existem diversos fatores que podem levar o individuo a desenvolver o estresse, sdo fatores
pessoais, sociais, familiares e fatores organizacionais relacionados ao trabalho. Pesquisam
apontam que cerca de 70% da populagcdo sofre com o estresse ocupacional, um nimero
relativamente alto e que vem apresentando crescimento a cada dia. Sdo inimeras as situagdes
que que o provocam, entre elas estdo o excesso de atividades, pouco tempo para realiza-las,
sejam elas pessoais ou profissionais, pressao e cobranga por parte da empresa, como também o
acumulo de raiva, alta competitividade e desvalorizagdo que pode atingir a qualquer pessoa.
Isso ¢ um problema, pois a medida em que o colaborador se encontra insatisfeito e desmotivado,

dificilmente dara o melhor de si na realizag@o de suas atividades. (SILVA; SALLES, 2016)

O estresse ocupacional consiste em um conjunto de fendmenos e sintomas associados ao que
se manifesta no ambiente de trabalho. Sua incidéncia ¢ um sentimento especifico de
desequilibrio entre a atividade e o emocional do colaborador, que pode ser causado pelo medo
do fracasso, cansago fisico e emocional, falta de apoio dos superiores, ambiente altamente

competitivo, longas jornadas, entre outros fatores. (SILVA; SALLES, 2016)

Conforme Dallacosta (2019), o estresse ocupacional vem sendo discutido em diversas areas de
atuagdo profissional, tendo como relevancia a satide do trabalhador, visto que o mesmo pode
contribuir para a etiologia de diversas patologias e sofrimento psiquico. Nesse contexto, para
Amaro et al (2015), o individuo entende seu ambiente de trabalho como ameagador, que pode
trazer prejuizos a sua saude fisica e emocional, assim, interferindo também em suas relagdes

interpessoais.

Ao enfrentar cobrangas e estresses no ambiente de trabalho, os funcionarios tendem a apresentar
insatisfagdo, o que pode gerar prejuizos tanto para as empresas contratantes, quanto para a sua
saude fisica e mental. O estresse pode apresentar niveis dos mais leves aos mais elevados,
gerando patologias como ansiedade, depressdo e em alguns casos, a Sindrome de Burnout.

(BROTTO, 2021)

Para Santos (2021), o estresse ocupacional pode gerar elevados niveis devido as demandas

apresentadas no ambiente de trabalho e as cobrancas feitas aos funcionarios na busca por mais
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produtividade, exceléncia e a satisfacdo dos clientes. Porém, os trabalhadores também
apresentam necessidades que devem ser atendidas para obter o nivel de satisfagdo desejado para
determinada funcdo, e sem alcangar esses objetivos estdo mais propensos a ver o trabalho

somente como uma obrigacao, nao como algo que possa gerar prazer e satisfacao.

Sabe-se que o estresse pode apresentar-se de varias formas, segundo Tossi (2018), inicia na fase
de alarme, podendo chegar até a fase da exaustdo, onde por fim, se desenvolve a Sindrome de

Burnout.

Na fase de alarme, o organismo entra em estado de alerta, a fim de proteger-se de algum perigo
percebido. Assim, dé4 prioridade aos 6rgdos de defesa, ataque ou fuga. Ja a fase de alerta ¢
quando hé persisténcia da primeira fase, assim, o organismo altera seus pardmetros de
normalidade e concentra a reacdo interna em um determinado 6rgdo-alvo. Nessa incidéncia,
apresentam-se sintomas da esfera psicossocial, como ansiedade, medo, isolamento social,

oscilagdo do apetite, impoténcia sexual e outros.

E por fim, a fase de exaustdo, que se inicia apds a de alerta e ocorre quando a resisténcia do
individuo ndo ¢ suficiente para lidar com a fonte de estresse ou se houver de ocorréncia de

outros estressores, simultaneamente. (TOSSI, 2018)

Quando ultrapassadas essas fases, o individuo pode apresentar o Burnout que ¢ uma Sindrome
comum entre profissionais que atuam diariamente sob pressdo € com responsabilidades

constantes.

3.2 Sindrome de Burnout

Para Souza (2014), Burnout refere-se ao que parou de funcionar devido a total falta de energia.

nn

Traduzido para o portugués significa algo como "perda de fogo", "perda de energia".

De acordo com o Ministério da Saude, a Sindrome de Burnout é um disturbio emocional com
sintomas de exaustao extrema, estresse e esgotamento fisico que sao resultantes de situagdes de
trabalho desgastante, que demandam muita competitividade e responsabilidade. A principal

causa da doenga ¢ o seu excesso, ela pode se apresentar quando o profissional planeja ou €
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pautado para objetivos de atividade muito dificeis, situacdes em que possa achar, por algum

motivo, ndo ter capacidade suficiente para cumpri-los. (BRASIL, 2020)

A Sindrome de Burnout, trata-se de uma apresentagdo de esgotamento em relagdo a alguma
atividade. Nela, o trabalhador perde o sentido da sua relagdo com o trabalho, passando a ndo se
importar mais com as coisas ¢ onde qualquer esforco parece ser inutil. (Codo e Vasques-

Menezes 1999).

Essa Sindrome esta relacionada a uma das doencgas ocupacionais do colaborador que ocorre
durante a sua atividade profissional. Quando a doenga surge, pode gerar alguns sintomas nos
individuos que que acarretam mudancas em seu comportamento dentro do seu cotidiano. A
mesma autora cita que ela tem sido definida como um incéndio interno, esgotamento fisico e
mental que ocorre quando o alcance de metas se torna impossivel na vida de um individuo, ou
quando elas sdo impostas pela sociedade. Também acrescenta que as expectativas positivas

sobre as metas sdo mais provaveis de ocorrer no ambiente de trabalho. (BARROS, 2017)

Segundo Abreu et al (2002), a exaustdo emocional caracteriza-se por um forte sentimento de
tensdo emocional que pode gerar sensacdo de esgotamento, falta de energia e também a falta de
recursos emocionais para lidar com rotinas de praticas profissionais. A Sindrome Burnout é
uma resposta ao estresse ocupacional cronico e afeta diretamente pessoas que trabalham
prestando assisténcia a outros. Nesse sentido, existem eventos que podem potencializar o

estresse, a depender do tipo de atividade que sera exercida.

A Sindrome de Burnout é decorrente de uma série de fatores, que podem ser internos ou
externos. Ela afeta pessoas que trabalham em profissdes de ajuda, como na area da satde ou de
atendimento ao cliente, as quais necessitam de uma interacédo interpessoal. Pode afetar também
pessoas que trabalham em locais muito estressores ou que estdo expostos a situacoes
traumaticas. (LIMA, 2004)

Além disso, € importante destacar que a pandemia de COVID-19 trouxe novos desafios e
aumentou os riscos de burnout em muitos contextos de trabalho. O trabalho remoto, a incerteza,
a pressdao adicional e a falta de fronteiras claras entre o trabalho e a vida pessoal podem
contribuir para o surgimento ou agravamento da sindrome. Profissionais da saude e outros

trabalhadores essenciais estao especialmente sobrecarregados e enfrentam um risco aumentado

Revista RIOS ano 19 n. 37. maio 2024 265



DOENCAS OCUPACIONAIS DO TRABALHO EM CALL CENTER:
Do estresse ocupacional a sindrome de Burnout.
Beatriz dos Santos Silva e Glauce Thais Bezerra Souza Barros

de burnout devido as demandas e as condigcdes de trabalho intensificadas pela pandemia
(MAENO, 2021).

Mas, também é relevante destacar que a sindrome de Burnout ndo é uma simples consequéncia
do estresse ocupacional. E um processo complexo que envolve uma interagio entre fatores
individuais, organizacionais e sociais. Alem das demandas excessivas do trabalho, fatores como
falta de autonomia, falta de reconhecimento, falta de apoio social, conflitos interpessoais e
desequilibrio entre trabalho e vida pessoal podem desempenhar um papel significativo no
desenvolvimento da sindrome (RIBEIRO et al, 2016).

Para Barros (2017) a Sindrome é conhecida como esgotamento profissional e esta ligada ao
desgaste emocional do trabalho. Assim, existem trés formas de percebé-la: exaustdo emocional,

despersonalizacgéo e reducdo da realizacdo pessoal e profissional.

Conforme Codo e Vasques-Menezes citado por Tossi (2018), a Sindrome de Burnout envolve
trés componentes que sdo: exaustdo emocional, quando os trabalhadores sentem que ndo podem
dar mais de si a nivel afetivo, sentem que a energia esgotada e 0s recursos emocionais proprios,
por enfrentarem diariamente contato com problemas; despersonalizacdo, situagdo em que se
desenvolvem sentimentos e atitudes negativas em relacdo a pessoas do trabalho (clientes /
usuarios); falta de envolvimento pessoal, tendéncia de uma evolucdo negativa, podendo afetar
a habilidade para a sua realizacdo, do atendimento e o contato com seus usuarios, também da

organizacao.

Vaérios autores afirmam que alguns dos sintomas sdo: dificuldade de acordar cedo para
trabalhar, ansiedade, irritabilidade, cansago, exaustdo fisica e mental, esgotamento, baixa
autoestima, dificuldade de concentracdo, insonia, depressdo, estresse. H4 um sentimento de
resignacdo, quando a pessoa ndo quer lutar por aquilo em que acredita e, alem disso, 0
desempenho fisico ou mental é prejudicado, pois deixa de investir em seu trabalho e nas
relacfes interpessoais dentro de seu ambiente, ou fora dele. (BARROS, 2017). Posto isto, é
possivel compreender os prejuizos causados devido ao estresse e a Sindrome de Burnout, que
apresentam diversas consequéncias prejudiciais, tanto para a saude fisica, quanto para a saude

mental dos individuos.
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A Sindrome de Burnout recentemente foi oficializada pela Organizacdo Mundial da Salde
(OMS) como um fendmeno de origem ocupacional e teve sua definigdo mais detalhada na nova
Classificacdo Internacional de Doencas (CID-11) com o cddigo QD85, dessa forma, a Sindrome
Burnout que é caracterizada por um estresse e desgaste emocional entre outros sintomas
relacionados ao trabalho, agora pode ser classificado e laudado, além de gerar atestados podem
contribuir na orientacdo do tratamento do sujeito. (MACEDO, 2023)

De acordo com Filho (2019) no cédigo QD85 do CID-11 a defini¢do da Sindrome de burnout
é descrita como: "uma Sindrome resultante de um estresse crénico no trabalho que néo foi
administrado com éxito" e que se caracteriza por trés elementos: "sensacdo de esgotamento,
cinismo ou sentimentos negativos relacionados a ele e eficacia profissional reduzida”.

Nesse contexto, 0 mesmo autor explica que de acordo com a Organizacdo Mundial da Saude
(OMS), o termo deve ser utilizado relacionado especificamente a fendmenos relacionados ao
trabalho e ndo deve ser ligado a outros &mbitos da vida.

A inclusdo do burnout na CID-11 pela OMS e os desafios adicionais trazidos pela pandemia de
COVID-19 destacam a importancia de reconhecer, prevenir e tratar o burnout como uma
questdo de satde ocupacional. E fundamental que empregadores, profissionais de salde e
legisladores trabalhem em conjunto para criar ambientes de trabalho saudaveis, promovendo
um equilibrio adequado entre as demandas do trabalho e os recursos disponiveis (MAENO,
2021).

CONSIDERACOES FINAIS

Consoante ao que foi apresentado nesta pesquisa, foi possivel perceber que a relacdo entre o
trabalho e a sindrome de burnout ¢ uma preocupacgao crescente no mundo atual. A inclusdo do
burnout na Classifica¢ao Internacional de Doencas pela OMS e os desafios adicionais trazidos
pela pandemia de COVID-19 ressaltam a importancia de reconhecer, prevenir e tratar essa
condi¢do como uma questdo de saide ocupacional, onde o burnout ndo ¢ simplesmente uma
consequéncia do estresse no trabalho, mas um processo complexo influenciado por fatores

individuais, organizacionais € sociais.

E fundamental que as empresas e organizacdes adotem medidas efetivas para promover

ambientes de trabalho saudaveis, com o equilibrio adequado entre as demandas do trabalho e

Revista RIOS ano 19 n. 37. maio 2024 267



DOENCAS OCUPACIONAIS DO TRABALHO EM CALL CENTER:
Do estresse ocupacional a sindrome de Burnout.
Beatriz dos Santos Silva e Glauce Thais Bezerra Souza Barros

os recursos disponiveis. Isso envolve a implementacdo de politicas de gestdo do estresse,
programas de bem-estar, apoio emocional e incentivo ao equilibrio entre trabalho e vida pessoal.
A conscientizagdo sobre os sinais precoces de burnout, o combate a estigmatizagdo ¢ a
promocao do autocuidado também desempenham um papel importante na prevengao € no

tratamento do burnout.

Profissionais de saude tém um papel fundamental na identificacao e no tratamento do burnout,
oferecendo intervengdes terapéuticas e apoio psicoldgico. Além disso, ¢ necessario envolver os
legisladores para promover regulamentagdes e politicas que protejam a saude mental dos

trabalhadores e incentivem praticas de trabalho saudaveis.

Em um mundo onde o trabalho desempenha um papel central na vida das pessoas, ¢ essencial
reconhecer que a saude mental e o bem-estar dos trabalhadores sdo fundamentais para o
funcionamento adequado das organizagdes. A prevengao e o tratamento do burnout ndo apenas
beneficiam os individuos afetados, como também trazem vantagens para as empresas,
reduzindo o absenteismo, a rotatividade de pessoal e os custos associados a saude ocupacional.
Ao adotar uma abordagem abrangente que envolva empregadores, profissionais de saude e
legisladores, podemos trabalhar em dire¢do a um futuro onde o burnout seja minimizado e onde

os ambientes de trabalho sejam saudaveis, produtivos e sustentaveis.
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