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RESUMO

Introducdo: O trabalho tem uma ocupacéo central na vida do individuo; é um fator
relevante na construcdo de identidades e insercdo social, mas nem sempre tem uma satisfagéo
profissional, podendo levar além da insatisfacdo a um desgaste emocional. Assim sendo, esta
pesquisa buscou levantar dados para colaborar com a compreensdo destas informacdes e
possiveis meios de intervencdes, que poderdo contribuir com a comunidade organizacional e a
quem mais couber dela beneficiar. Objetivo: Avaliar sintomas de ansiedade, depressdo e
Burnout em profissionais de um call center. Metodologia: Estudo de levantamento, descritivo,
de natureza quantitativa. Os dados foram obtidos por meio de uma anélise dos inventarios
aplicados em 100 operadores de telemarketing de uma empresa de call center no interior de
S&o Paulo. Os entrevistados foram avaliados atraves dos seguintes instrumentos: entrevista
semiestruturada, elaborada pelos pesquisadores, com 14 questdes contendo dados
sociodemograficos e socioeconémicos e situacdes do cotidiano da vivéncia dos operadores de
telemarketing; Maslach Burnout Inventory (DASS-21) que contém 22 questdes com opcdes de
respostas em escala do tipo Likert com sete pontos; Self Report Questionnaire Questionario de
Autorrelato (SRQ-20): contém 20 questbes que identificam presenca de transtornos mentais
comuns. Resultados: Os resultados mostraram um impacto importante na presenca de
transtornos mentais em funcionarios do sexo feminino. Consideragfes: Os dados mostraram
presenca elevada de sobrecarga e estresse entre 0s operadores de call center, principalmente,
nas mulheres. Torna-se  importante modificar as condicGes e organizacfes do trabalho,
visando prevenir a saude mental desta populacéo.

Palavras-chave: Sindrome de Burnout. Salde Mental. Call Center.

viii



IX
Xavier, N. (2023). Saude mental e sintomas de burnout em operadores de call center.

(Dissertacdo de Mestrado). Faculdade de Medicina de S&o José do Rio Preto/SP.
ABSTRACT

Introduction: Working is a central occupation in people's lives; it is a significant factor
in the construction of identities and social insertion, but this may not always be professionally
satisfying and may lead to emotional distress as well as dissatisfaction. Therefore, this research
aims at collecting data to help understand this information and possible means of intervention,
which could contribute to the organizational community and anyone else who might benefit
from this. Objective: To assess symptoms of anxiety, depression and burnout in call center
professionals. Methodology: This is a descriptive, quantitative survey. Data were obtained
through an analysis of the inventories applied to 100 telemarketing operators from a call center
company in the interior of Sdo Paulo. The interviewees were assessed using the following
instruments: a semi-structured interview; drawn up by the researchers, with 14 questions
containing socio-demographic and socio-economic data and everyday situations experienced
by telemarketing operators; Maslach Burnout Inventory (DASS-21) comprising 22 questions
with seven-point Likert scale response options; Self Report Questionnaire (SRQ-20): 20
questions to identify the presence of common mental disorders. Results: The results showed
an important impact on the presence of mental disorders in female employees. Considerations:
Data showed a high presence of overload and stress among call center operators, especially,
in women. It is important to modify working conditions and organizations in order to prevent

the mental health of this population.

Keywords: Burnout syndrome. Mental Health. Call Center.






INTRODUCAO

O adoecimento psiquico de profissionais de diversas areas do setor produtivo tem
aumentado nos ultimos anos. Este fendmeno se resulta no aumento exponencial de producdes
cientificas envolvendo os temas vinculados ao estresse, transtorno ansiosos, transtorno
depressivo e Burnout. Atualmente, a Sindrome de Burnout foi inserida na nova Classificacdo
Internacional de Doenca (CID 11) (Lopes, 2019), sendo descrita pela Organizacdo Mundial da
Saude (OMS) como uma sindrome resultante do estresse crénico no local de trabalho (WHO,
2019). Tais dados evidenciam o aumento do adoecimento nos ambientes de trabalho e a
preocupacao com seus efeitos na satide mental dos colaboradores e na sociedade.

O call center é o setor voltado para o atendimento dos clientes através de ligacdes
telefonicas com o intuito de solucionar problemas, vender e divulgar produtos ou servigos,
pode ser definido como “um conjunto de atividades que envolvem sistemas de informatica e
telecomunicagdes ou midias e tem por objetivo a interacdo entre clientes e empresas”. Desse
modo, o setor esta na interface entre diferentes tipos de empresas e clientes, mas com pressées
substanciais em suas rotinas, dadas as crescentes competitividade e pressdes em torno de metas
(Texeira & Moreira, 2021).

Os estudos ergondmicos tém se tornado parte importante nas organizacdes ao longo dos
anos, a ergonomia virou objeto de analise e estudos no ambiente laboral, de maneira que
adequa-lo a realidade do trabalhador é proporcionar mais conforto, bem-estar, salde e
seguranca, devido aos altos indices de doencas e acidentes do trabalho. O monitoramento dos
riscos no ambiente de trabalho deve ser realizado por meio de programas de seguranca e saude
do trabalhador, que tem por objetivo disciplinar os preceitos a serem observados na

organizagao e nos postos de trabalho. Essa condigéo estabelece a busca da produtividade aliada
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a satisfacdo dos requisitos minimos da qualidade de vida durante as horas de trabalho. E
possivel identificar que se deve mitigar a0 maximo possiveis riscos a saude do funcionério,
durante sua jornada diaria de trabalho, o estudo ergondmico tem por objetivo conhecer 0
ambiente laboral das diferentes fungdes exercidas, propondo anélises de correc¢do, projetos das
categorias de trabalho ou uma andlise prospectiva (Jardim, 2022).

Nos Ultimos anos, estudos realizados sobre Call Center mostraram crescimento do setor
e 0 aumento do numero de trabalhadores vinculados a dindmica de trabalho, sentado e via
telefone, que condiciona a realizacdo de tarefas de maneira repetitiva, podendo ser exaustiva.
A Norma Regulamentadora n°. 17 (NR17), da Portaria do Ministério do Trabalho, apresenta
uma disposi¢cdo complementar das Consolidacdo das Leis do Trabalho que constitui as
obrigac6es dos empregadores para com seus funcionarios. Essa norma define as condigdes para
0 exercicio da funcdo em call center, em varias modalidades de atividades e servicos ao
trabalhador buscando proporcionar o maximo de conforto, salde, seguranca e desempenho
eficiente das tarefas (Jardim, 2022).

Outro ponto relevante, refere-se ao proprio aprofundamento relacionado as questdes
ergondmicas e condigdes de trabalho, e suas consequéncias psiquicas e sociais dos operadores.
A partir desses elementos, destaca-se a importancia de se analisar as caracteristicas da
organizacdo do trabalho das empresas de call center e as implicacGes desse modelo.

As insercBes nos estagios em psicologia hospitalar e em psicologia organizacional
trouxeram ndo somente uma base conceitual para o debate do tema, mas uma inquietacao
acerca das relac6es dos processos de saude e trabalho. Esse interesse se deu com especial énfase
em relacdo aos conhecimentos das condi¢bes dos trabalhadores em Call Centers, suas

condicdes de trabalho e os impactos na salde mental dos mesmos (Teixeira, 2021).
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A Sindrome de Burnout (SB), apresenta avaliagdo em relacdo ao ambiente de trabalho
caracterizado por ambientes de labor com excessos de horas de trabalho, atividades realizadas,
cobrancas, instabilidade, necessidade de continuo aprimoramento, atualizacdo da tecnologia,
entre tantas outras situacfes a qual o trabalhador é exposto & todo momento (Lopes, 2019).
Tem se tornado cada vez mais conhecida como a Sindrome de Esgotamento Profissional,
caracterizada por sintomas que envolvem alteragdes fisicas, como alteracdo do apetite, sono,
ciclo menstrual, disfuncdo sexual, dores, mas podem ser de carater psiquico, como alteracéo
de humor, memédria, lentificacdo pensamento, alteracbes comportamentais como
agressividade, desesperanca, negligéncia, irritabilidade (Tomaz, 2020).

Essas alteragGes na satude mental podem ser reconhecidas como uma das principais
situacOes para trabalhadores que acabam aposentando precocemente, reduzindo implicagéo nas
atividades, diminuindo assim a sua produtividade, aumentando o numero de faltas e
rotatividade de funcionarios e repercutindo negativamente nos demais funcionarios e gerando
sobrecarga (Tomaz, 2020).

Dessa forma, o presente estudo teve como objetivo avaliar a sintomas de ansiedade,

depresséo e Burnout em profissionais de telemarketing.



METODO

Trata-se de um estudo descritivo de levantamento, de natureza quantitativa. A selegéo

da amostra foi por conveniéncia ndo probabilistica.
Participantes

Foram convidados a participar da pesquisa operadores de telemarketing de uma
empresa regional localizada no interior do Estado de S&o Paulo. Foi utilizada uma amostragem

ndo probabilistica: amostra por conveniéncia.
Criterios de Incluséo

Foram incluidos no estudo operadores de telemarketing com idade igual ou maior a 18
anos e que estejam desempenhando a fun¢do na empresa por tempo igual ou maior de seis

meses.
Critérios de Exclusao

Foram excluidos do estudo operadores de telemarketing que apresentaram histérico

clinico de transtornos mentais anteriores.
Materiais

Os colaboradores foram avaliados com os seguintes questionarios e inventarios:

. Entrevista semiestruturada, elaborada pelos pesquisadores, com 14 questdes,
contendo dados sociodemograficos e socioeconémicos e situacdes do cotidiano da vivéncia
dos operadores de telemarketing.

. DASS-21 (Depression Anxiety Stress Scales) — Versao traduzida e validada para
0 portugués do Brasil (Vignola, 2014). Trata-se de um conjunto de trés subescalas, do tipo

Likert, de quatro pontos, de autorresposta. Cada subescala é composta por sete itens
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destinados a avaliar os estados emocionais de depresséo, ansiedade e estresse. Pede-se a pessoa
que indique o quanto cada enunciado se aplicou a si durante a Gltima semana. Sdo dadas quatro
possibilidades de resposta de gravidade ou de frequéncia organizadas numa escala de 0 a 3
pontos sendo que o resultado é obtido pelo somatdrio das respostas aos itens que compdem
cada uma das trés subescalas.

. Maslach Burnout Inventory (MBI): Desenvolvido por Maslach (1996), da
Universidade da Califérnia, contém 22 questdes com opcOes de respostas em escala do tipo
Likert com sete pontos: nove avaliam o desgaste emocional, cinco a despersonalizacdo e oito
a realizacdo profissional, tendo esta ultima subescala, o escore inverso. O inventario de
Burnout, € um dos instrumentos mais conhecidos para pesquisas com diferentes profissionais,
foi traduzido e validado para o portugués

. Questionario de Autorelato SRQ-20 (Self Report Questionnaire): contém 20
questdes que identificam presenca de transtornos mentais comuns. Foi validado no Brasil por
Mari e Williams, (1986); permite identificar a probabilidade de presenca de transtorno mental.
Um ponto ¢ atribuido a cada resposta afirmativa. O escore total € a soma dos pontos obtidos
nas respostas e indica a probabilidade de um transtorno ndo-psicético estar presente: O
(nenhuma probabilidade) a 20 (extrema probabilidade) (Gongalves, Stein, & Kapczinski,

2008).
Procedimento

Os operadores de telemarketing foram informados sobre a pesquisa e convidados a
participar durante expediente de trabalho, em horario oportuno, para que ndo houvesse prejuizo

em sua atividade laboral.
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Foram avaliados pela pesquisadora com o auxilio de uma estagiaria do Gltimo ano de
graduacéo do curso de Psicologia.

Inicialmente, foram aplicados os critérios de inclusdo e exclusdo, e aqueles que
concordaram em participar da avaliagdo, receberam esclarecimentos detalhados sobre a
pesquisa e sobre seus aspectos éticos, em seguida, assinaram o Termo de Consentimento Livre
e Esclarecido (TCLE),

Os dados foram coletados por meio do protocolo de pesquisa descrito anteriormente e
seguiram a seguinte ordem de aplicacdo: Entrevista semiestruturada; DASS-21 (Depression
Anxiety Stress Scales); MBI (Maslach Burnout Inventory) e SRQ-20 (Self-Reporting
Questionnaire).

A coleta de dados foi realizada nas dependéncias de uma empresa particular de grande

porte em Sao José do Rio Preto, entre os meses de outubro e novembro de 2019.
Anélise de Dados

Apos a coleta dos dados, estes foram planilhados no Excel. A analise estatistica
descritiva foi realizada a partir dos célculos das medidas de tendéncia central e disperséo e
contagens de frequéncias.

Para a analise estatistica inferencial foi utilizado o Teste de Kolmogorov Simirnov para
verificacdo da normalidade dos dados. Em seguida foi aplicada a analise de correlacdo de
Spearman. Os coeficientes de correlacdo (r) de Spearman foram classificados segundo Dancey
e Reidy (2006), da seguinte forma:

r = 0,10 até 0,39 (fraco)

r = 0,40 até 0,69 (moderado)

r=0,70 até 1 (forte)



Em todas as analises valores de P < 0,05 foram considerados significantes.
Os programas utilizados foram o SPSS (IBM, versdo 23, 2014), PRISMA (versé&o 6.10,

2015) e GraphPadinstat (3.10, 2009).
Aspectos Eticos

O projeto de pesquisa CAAE: 20098719.5.0000.5489 foi aprovado pelo Comité de
Etica em Pesquisa em Seres Humanos da Faculdade Uni&o das Faculdades dos Grandes Lagos

- UNILAGO, sob o Parecer n® 3.579.748 , em 17 de setembro de 2019.



RESULTADOS E DISCUSSAO

No periodo de outubro a novembro de 2019, foram abordados 118 operadores de
telemarketing. Destes, 18 operadores foram excluidos do estudo por apresentarem previamente
historico clinico de transtornos mentais relatados por eles no momento da entrevista,
permanecendo 100 participantes.

Os dados sociodemograficos e socioecondémicos dos operadores estdo apresentados a

seguir (Tabela 1).

TABELA1

Caracteristicas sociodemograficas e socioecondmicas dos operadores (n=100).
Variaveis N° (%)
Idade (anos)
18-23 66,0
24-29 27,0
30-35 4,0
35-40 3,0
Género
Masculino 49,0
Feminino 51,0
Escolaridade
Sem escolaridade 0,0
Ensino fundamental 0,0
Ensino médio 65,0
Ensino superior 35,0
Renda Familiar
Um salario minimo 23,0
Dois salarios minimos 25,0
Trés salarios minimos 24,0
Quatro salarios minimos 15,0
Acima de quatro salarios minimos 13,0
Religido
Catdlica 29,0
Evangélica 28,0
Espirita 11,0
Outra 10,0

Sem Religido 22,0




TABELA1

Caracteristicas sociodemogréficas e socioeconémicas dos operadores (n=100.)
Variaveis N° (%)
Estado civil
Solteiro 75,0
Casado/ Vive como casado 17,0
Divorciado/ Separado 50
Viavo 0,0
Outros 3,0
Tempo que exerce a profissdo (meses)
06m-18m 48
19- 31 26
32-44 12
45- 57 4
58- 70 3
70 -82 3
83 + 4

* Variaveis continuas estdo descritas em porcentagem.

Os call centers sdo organizacdes que incluem estacGes de trabalho para atendimento ao
cliente através do uso de um terminal de computador a partir de um telefone de estacdo de
trabalho. O trabalho neste setor consiste em fornecer informagdes, reclamacdes, vendas de
produtos, servicos e pesquisas de mercado, por meio do contato com o cliente (Resende et al.,
2020).

Nesse estudo, a amostra foi composta em sua maioria por mulheres (51%), com
prevaléncia de idade entre 18 a 29 anos, sendo a faixa etaria de 18 a 23 anos, com 66% da
amostra, apresentando nivel de escolaridade com ensino médio (65%) e a maioria solteiros,
75%.

Importante ressaltar o carater temporario da vaga pelo tempo de servigo apresentado
dos participantes (65%) de seis a 18 meses, compreendendo que pode ser uma oportunidade
de emprego que ndo exige experiéncia e nem escolaridade para o desempenho do cargo,

constatando-se que apenas 35 % da amostra concluiu o0 ensino superior.
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A pesquisa mostrou que quando a pessoa propde-se a trabalhar neste ramo, em muitos
casos, 0 motivo € ndo ter que comprovar experiéncia, € na maioria das vezes é possivel conciliar
o trabalho com os estudos, pois a carga horéria dos operadores de call center por lei é reduzida
para seis horas de trabalho diérios, proporcionando a possibilidade uma renda, podendo estudar
para se manter. Este ciclo é muitas vezes concluido quando atinge um estéagio entendido como
compativel com outras atividades profissionais; por isso esta profissdo € conhecida como
“profissdo de trampolim” (Resende et al., 2020).

Cardoso et al. (2022) expdem a necessidade da Psicologia Organizacional na
compreensdo das preocupacdes em relacdo ao adoecimento do trabalhador e o surgimento dos
transtornos mentais relacionados ao trabalho. O aumento dos sintomas de ansiedade, estresse,
depressédo e burnout tem estimulado o interesse de muitos estudos na area. Dados semelhantes
ao relatado em pesquisas podem ser observados nas tabelas apresentadas e descritas nesse

trabalho (Tabela 2).

TABELA 2
Analise descritiva de todos os sintomas identificados na coleta (n=100).
Sintomas N % Média DP
Ansiedade 24 24,0 5,18 5,114
Estresse 13 13,0 7,91 5,292
Depresséo 19 19,0 5,25 4,924
Total 56 56,0 18,34 15,33

Nota: Varidveis continuas estdo descritas em média + desvio-padrdo; variaveis categéricas estdo descritas em
numero (porcentagem).

De acordo com Ferrara (2022), os transtornos de estresse e ansiedade estdo presentes
no dia a dia das pessoas de uma forma geral, com aumento de 80% nos casos de depressdo. O
estudo mostrou que o estresse acomete a energia fisica, social e mental do individuo, podendo
provocar sintomas fisicos como dores de cabeca e estobmago, fadiga e insdnia, podendo

comprometer a produtividade do trabalhador. Assim como a ansiedade pode estar associada ao
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processo de medo. O comportamento pode ser visualizado como evitacdo dos fatos,
desencadeando sentimentos desagradaveis e novamente podendo impactar na produtividade do
funcionario. Os dados sdo compativeis com o0s resultados da pesquisa atual; 10% dos
entrevistados apresentaram sintomas graves de ansiedade e 1% apresentou sintomas graves de
depresséo, levando em consideracdo ser uma empresa de grande porte; os resultados podem

ser considerados altos (Tabela 3).

TABELA 3
Aspectos emocionais dos funcionarios, segundo dados obtidos através da escala DASS 21.
Normal Suave Moderado Grave

% % % %

Estresse 87 11 2 0

Ansiedade 75 08 7 10

Depresséao 88 10 8 1

Total 100 29 17 11

A sindrome de burnout é um transtorno que pode trazer implicacGes para a saude do
trabalhador, interferindo no trabalho e promovendo o esgotamento. O trabalhador torna-se
menos ativo e menos produtivo e tem outros problemas de saude. O estudo de Pascoal et al.
(2021) revelou o desconhecimento dos funcionarios sobre os sintomas. Aponta uma possivel
relacdo dos sintomas de burnout com a quantidade de horas trabalhadas e acimulo de
empregos. Sendo que a pesquisa atual, realizada com os operadores de call center, onde a
maioria dos participantes tinha até dois anos de tempo de trabalho. O resultado dos sintomas
apresentados foi 11% de sintomas graves, 17% de sintomas moderados e 29% de sintomas
leves de sintomas de estresse, ansiedade e depressdo. conforme demonstrado na Tabela 3.

Burnout pode estar relacionado as condi¢cbes do ambiente de trabalho, jornadas de
trabalho longas, reducdo e rotatividade do quantitativo de funcionarios e falta de um

gerenciamento eficiente que contribui para a perda da qualidade de vida do trabalhador, da
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convivéncia em familia e das relages sociais e acarretando prejuizos para dentro e fora das
organizagdes. Conhecer os principais sinais e /ou sintomas da Sindrome de Burnout é
imprescindivel para que ocorra 0 acompanhamento eficiente por parte da empresa contra esta
patologia ocupacional. Desse modo, os sintomas podem ser compostos por sintomas fisicos,
psiquicos, comportamentais e defensivos (Pascoal et al., 2021). Nesta pesquisa, foi possivel
identificar sinais de depressdo nos operadores de call center , tendo resultado de 19% quando
somados os niveis de leve, moderado e severo (Tabela 3).

Atualmente, a situacéo global de atividades e excitacdes excessivas causadas pelo fluxo
de informagOes, altas demandas, trabalho em demasia tém aumentado a incidéncia de
problemas relacionados a saude mental, especialmente, depressdo, ansiedade e sindrome de
burnout. Este dado foi observado, em particular, nas profissdes que envolvem cuidado e servigo
de pessoas, dentre elas, os profissionais operadores de call center que se destacam ao lidar com
situacOes adversas, estresse emocional e conflitos interpessoais, por atuarem diretamente com
os clientes em diversas situacdes. Estudo apontou que as mulheres apresentaram impacto
maior, cerca de 8% desses sintomas, apresentando como possibilidades os estere6tipos criados
entre homens e mulheres (Nascimento et al., 2021).

Sendo assim, a sindrome reflete o estresse relacionado ao esgotamento psiquico e
significa a falta de energia e entusiasmo para trabalhar, com isso, o profissional pode passar a
colocar obstaculos fisicos e cognitivos para lidar com a sobrecarga de trabalho. Esta primeira
dimensdo pode estar diretamente ligada a despersonalizacdo, em que individuos que esgotam
Seus recursos psiquicos tornam-se indiferentes ao meio. A despersonalizacdo encontra-se
evidente nesse estudo de operadores de call center, apresentando resultado de (p = 0,0358)
(Tabela 4), mostrando a dificuldade dos individuos em manter 0s recursos psiquicos saudaveis

para enfrentar as diversidades do trabalho (Nascimento et al., 2021).
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O trabalho na sua forma remota é uma prética de atuagdo profissional, que permite ao
trabalhador exercer suas funcGes em ambientes que ndo ocorram nas instalacbes da empresa,
ou seja, € a prestacao de um servico realizado remotamente. O colaborador ndo necessita estar
fisicamente no territério da empresa, ele pode trabalhar na sua casa ou de qualquer outro lugar.
Essa modalidade remota vem crescendo cada vez mais, principalmente, ap6s periodo da
pandemia de Covid-19 entre os operadores de call center. Uma pesquisa realizada através da
revisdo sistematica da literatura sobre tele trabalho apontou que 78% dos participantes
apresentaram alteracdes referentes ao quadro de humor (Ferrara, 2022). Resultado compativel
com a pesquisa atual com operadores de call center que ficou em 57%.

Segundo os dados publicados pelo IPEA (Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada),
existe uma estimativa que aproximadamente sete milhdes de pessoas estejam exercendo a
profissdo no formato remoto no Brasil. Isso representa mais de 9% dos mais de 80 milhGes de
trabalhadores que estdo em suas funcdes.

A prética do trabalho remoto possibilitou algumas vantagens dentre as quais, 0 aumento
da produtividade, diminuicdo de estresse com transito, flexibilidade de horario, entre alguns
outros beneficios, mas também foi possivel observar aspectos negativos dessa pratica, causada
pela rapidez com que foi implantada no inicio da pandemia de Covid-19. Os colaboradores
tiveram que adaptar sua rotina e ambiente domiciliar para realizar suas atividades profissionais,
este evento contribuiu para o prejuizo da satde mental do trabalhador, com manifestacao de
sintomas de ansiedade e estresse. Pesquisas com enfoque na relacdo entre as questfes do
trabalho no ambiente doméstico, como fator gerador de sofrimento psiquico dos individuos; o
comprometimento com sua produtividade e a qualidade de suas relacdes familiares ja estdo

sendo publicadas (Ferrara, 2022).
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Relacdo entre sinais de estresse, ansiedade, depresséo e desgaste emocional segundo os instrumentos DAS 21, MBI, SRQ-20 (n=100) e
escolaridade, renda familiar, religido, relacionamento, género

Estresse Ansiedade Depresséo Desgaste Realizacdo Despersonalizacdo  Transtornos
Emocional Profissional Mentais
r=-0,1613 r =0,01435 r=-0,2471 r=0,1567 r =-0,09052 r =0,1207 r=0,04474
) p =0,109 p=0,8873 p =0,0132 p =0,1195 p =0,3704 p =0,2315 p =0,6601
Escolaridade
r =0,09059 r=0,1419 r =-0,01343 r = 0,01055 r=-0,1591 r=-0,1388 r=-0,007829
Renda p =0,3701 p =0,1589 p = 0,8945 p =0,917 p=0,1139 p =0,1685 p = 0,9387
r=0,1203 r=0,1637 r=0,1831 r =0,09624 r=-0,1794 r=-0,2102 r=-0,1883
Religido p =0,2333 p =0,1036 p = 0,0682 p = 0,3408 p =0,0741 p =0,0358 p = 0,062
r =-0,08847 r =0,09485 r=-0,001171 r=-0,04968 r=0,1011 r =-0,02261 r =0,00652
Relacionamento P =0,3814 p=0,3479 p = 0,9908 p =0,6235 p =0,3168 p =0,8233 p = 0,9489
r=-0,02911 r =-0,02556 r =0,09481 r=0,02718 r=-0,07421 r=0,1094 r=0,2043
Género
p=0,7737 p = 0,8007 p =0,3481 p =0,7884 p = 0,4631 p =0,2785 r =0,0425

Valor p= >0,05.
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Na correlacdo dos instrumentos utilizados (sinais de estresse, ansiedade e depresséo,
desgaste emocional segundo DASS-21, MBI, SRQ-20) dos participantes foi identificado que
quanto menor a escolaridade, maior a incidéncia de transtorno depressivo (p = 0,0132); os
funcionarios que relatam ndo ter uma religido apresentam um menor grau de despersonalizacéo
(p = 0,0358). Segundo Spiegel (2021, p. 1), “cerca de 50% da populacdo geral tiveram pelo
menos uma experiéncia transitoria de despersonalizacdo ou desrealizacdo na vida. Mas
somente cerca de 2% das pessoas tém os critérios para diagndstico de
despersonalizagdo/desrealizagdo”. Os dados mostraram que estar ou nd& em um
relacionamento ndo é significante para as questdes avaliadas nessa pesquisa, quanto ao género
mulheres, apresentou-se maior indice de transtornos mentais em relagdo aos homens (r =
0,0425) (Tabela 4).
Na pesquisa atual com operadores de call center foi observado resultado significativo
em relacdo a despersonalizacdo com resultado de (p = 0,0358) (Tabela 4). Cardoso (2022)
mostrou que a exaustdo emocional pode ocorrer quando o individuo ndo apresenta mais
condicdes de enfrentar os eventos que considera estressores no ambiente de trabalho; existe
uma insuficiéncia de entusiasmo e energia. Ja a despersonalizacdo se caracteriza pelo
distanciamento impessoal e afetivo que pode ser identificado por atitudes de indiferenca,
distanciamento e atitudes negativas apresentadas pelo individuo no que tange o ambiente de
trabalho. A associacdo dos sintomas de despersonalizacdo e exaustdo emocional pode levar o
individuo a uma diminuicdo da realizacdo profissional e frustracdo em relacdo ao trabalho,
aumentando a prevaléncia de pensamentos negativos.
A pesquisa de Costa et al. (2020) apontou que as mulheres tendem a ter um nivel mais
elevado de ansiedade, estresse e depressdo quando comparado ao sexo masculino. Estes dados
estdo de acordo com os encontrados nesta pesquisa; as mulheres apresentam maiores indices

de exaustdo e homens apresentam maior indice de despersonalizacdo. Os autores observaram
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que possivelmente pessoas com idade superior apresentam maior tempo de experiéncia
profissional. Podem influenciar em melhor repertorio de estratégias que auxiliam no
enfrentamento para lidarem de forma mais assertiva nas questdes vinculadas ao estresse e
ansiedade no ambiente de trabalho. O fator escolaridade também pode contribuir com sintomas
de ansiedade, estresse e depressdo no ambiente de trabalho, quanto maior o nivel de
escolaridade, maior a cobranca do individuo diante dos resultados. Outros fatores como idade,
sexo e tempo de servico vinculados aos recursos emocionais tém relacéo direta com a profissao
exercida (Costa et al., 2020). Estes dados estdo de acordo com o0s encontrados na pesquisa
atual quanto menor a escolaridade; maior a incidéncia de transtorno depressivo.

Fatores individuais e contextuais em satde mental, despertam interesse nas pesquisas
desenvolvidas no Brasil e outros paises do mundo em diferentes niveis de atengdo. Segundo
Campos et al. (2021), ao avaliarem o indice de transtornos mentais e a associagdo com variaveis
sociodemograficas, identificaram que os problemas de saide mental eram maiores entre as
mulheres que estavam desempregadas, possuiam baixo nivel de escolaridade e renda. A
pesquisa contou com 3.870 participantes e identificou a associacdo de transtornos mentais com
as variaveis: sexo, desemprego, divorcio, baixo status social e baixa escolaridade.

Estudo realizado no Chile encontrou uma associacdo inversa e estatisticamente
significativa entre educacdo e transtornos mentais, mostrando que esses resultados sdo
parecidos a outros paises latino-americanos. Embora os autores do estudo no Chile apontem
gue o motivo destas discrepancias ndo é claro, é possivel que estas diferencas de resultados em
estudos com metodologias semelhantes estejam relacionadas as questdes culturais, redes de
apoio social e condicBes de vida entre diferentes paises. Portanto, conhecer o impacto dos
fatores socioecondmicos na salude mental requer pesquisas tanto em paises desenvolvidos

quanto em desenvolvimento, como é o caso do Brasil (Campos et al., 2021)
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A preocupacéo de profissionais no mundo todo é a seguranga, a salde e o bem-estar
dos trabalhadores, porém a questdo se estende além dos individuos e suas familias, partindo do
pressuposto de que novos estudos e consideracdes sdo necessarios. A Organizacdo Mundial de
Saude fez a seguinte afirmacdo: "A salude mental é de extrema importancia para a
produtividade, competitividade e sustentabilidade dos negécios e comunidades, bem como,
para as economias nacionais e regionais” (OMS, 2010).

Atualmente, o entendimento do estresse ocupacional como um grave problema de satde
publica € uma forca motriz para pesquisa. Este impacto se deve ao tamanho generalizado e um
desequilibrio significativo entre as demandas do trabalho e a capacidade de resposta do
individuo, contribuindo para a deterioracdo da saude mental (Saveca et al., 2020).

Segundo a OMS, atualmente ndo existe definicdo "oficial de saude mental”. A palavra
"salide mental " € usada para descrever o nivel de qualidade de vida cognitiva ou emocional.
A salde mental é um estado de bem-estar no qual o individuo desempenha suas atividades, e
consegue lidar com as pressdes normais da vida e do trabalha de forma produtiva e frutifera
enquanto apoia sua comunidade (Saveca et al., 2020).

A ocorréncia de doencas no ambiente de trabalho pode ser influenciada por fatores
socioecondmicos, pessoais e habitos de vida e trabalho. A raca e o género sdo fatores
reconhecidos e servem também como marcadores sociais. A analise dessas desigualdades nos
papéis sociais € importante para uma melhor compreensao das vulnerabilidades existentes nos
ambientes de trabalho, podendo ajudar a direcionar e estimular politicas de promocéo e
protecdo a saude (Campos et al., 2020).

A salde mental dos trabalhadores é impactada pelas disparidades de género que
estabelece diferentes condi¢cfes de vida e trabalho. Também, existe uma escassez de estudos
com esse enfoque na literatura, principalmente, nas areas de salde e trabalho, e isso pode ser

visto como uma lacuna que torna mais dificil identificar as necessidades dos grupos mais
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vulneréveis. Explorar essa perspectiva analitica pode nos ajudar a entender melhor como os
fatores sociais afetam o desenvolvimento e empenho dos individuos no contexto de trabalho
(Campos et al., 2020).

A variavel que mostrou a presenca de transtorno mental na pesquisa atual foi
determinada pelo SRQ -20. As questfes com respostas positivas foram calculadas através do
desvio padrdo e variaveis categoricas como tendo um valor r = 0,0425 que significa uma
prevaléncia maior dos sintomas avaliados em mulheres. Associado ao SRQ-20, o questionario
aplicado com questBes elaboradas pelas pesquisadoras mostrou que caracteristicas (idade,
estado civil, grau de escolaridade), informacdes gerais sobre o trabalho (anos trabalhados, se
gosta da ocupacdo que realiza), apoio social, excesso de trabalho doméstico também foram
avaliados no estudo e foi possivel identificar que as mulheres novamente apresentam uma
maior sobrecarga com essas func@es trazendo o resultado de r = 0,0425 (Tabela 4).

Existe uma discussao que envolve pensamentos de filosofas, tais como, Helena Hirata
sobre a divisdo sexual do trabalho que adentra o papel criado para a mulher. Para a sociéloga,
esta divisdo foi formada na ideia de que o trabalho € dividido entre homens e mulheres em
funcdo do sexo bioldgico, estruturando a distribuicdo diferente dos géneros no mercado de
trabalho, na nocdo de que a divisdo do trabalho tem uma hierarquia. Coloca o trabalho dos
homens acima do das mulheres, levando a distribuicdo desigual do trabalho doméstico, que é
considerado um dominio da mulher (Vieira et al., 2022).

A sociOloga Licia Peres aponta que esta divisdo desigual das atividades existentes
atualmente totaliza nas horas trabalhadas pela mulher como um todo, assumindo trabalho fora
de casa, como também dentro do ambiente domiciliar, dividindo-se em inimeras funcdes. Ao
examinar os dados de 2020 do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), observa-

se que, em média, as mulheres dedicam 10,4 horas ou mais por semana para as tarefas
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domésticas a mais do que os homens, demonstra o resultado encontrado na pesquisa, de uma
sobrecarga emocional maior nas mulheres do que nos homens (Vieira et al., 2022).

Os estudos da filosofa Nancy Fraser sobre justica social fazem uma reflexdo em relacéo
a redistribuicdo dos afazeres, separando em duas linhas: a que compreende o trabalho
produtivo, envolvendo remuneracdo, que estd associado ao sistema capitalista, e a outra
associada a sustentacdo do ambiente doméstico, ndo envolvendo geracdo de ganhos materiais
e realizado na grande maioria das vezes pelo sexo feminino. Mostrando que a desigualdade
econdmica que atinge as mulheres, provém da assisténcia econdmica de que os afazeres vistos
como reprodutivo (gratuito, feminino) é desvalorizado socialmente. Sobretudo, mantendo a
visdo do trabalho produtivo econdmico vinculado a realizagdo dos homens, estabelecendo o
impacto do género no desempenho do trabalho na sociedade atual (Vieira et al., 2022).

No Brasil, a religido sempre foi tema pouco discutido na comunidade académica, mas
muito representado na populacdo. No ultimo censo do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica — IBGE (2010), mais de 89% da populacdo brasileira declarou ter uma religido.
Essas informagdes chamam a atencdo para a representatividade social dada pela cultura
brasileira referente a religiosidade em suas vidas. O tema religiosidade e espiritualidade ainda
€ um assunto pouco estudado por profissionais na area da saude mental, geralmente, esses
estudos ficam restritos a area da Teologia. Existem poucas publicaces sobre o assunto, sendo
importantes temas a serem investigados no auxilio da saide mental (Monteiro et al., 2020).

A manifestacdo da despersonalizacdo profissional tem como sintomas a diminui¢do da
capacidade de se relacionar com outras pessoas e no processo de atingir as metas do ambiente
de trabalho. A despersonalizacdo pode ser associada com sintomas depressivos no mesmo
ambiente e pode ser entendido como inadequado. Sendo importante evidenciar que pode existir
comprometimento em varias areas, podendo acarretar exaustdo emocional, prejudicando o

exercicio da funcdo, que pode ainda ser agravada pela diminuicdo do sentimento de
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autoconfianca e pela percepcdo negativa de suas habilidades. A decorrente diminuicdo da
realizacdo nos ambitos pessoal e profissional pode acarretar um processo complexo de
despersonalizacdo (Abadia, 2019).

Na pesquisa, foi possivel fazer a correlagdo de que os funcionarios que relataram nédo
ter religido apresentam menor grau de despersonalizagdo. Este fator pode estar associado as
condi¢des relatadas acima, como por exemplo, o fato de néo estar vinculado a religido facilita
desempenhar a funcdo mais proxima do esperado, do que quem apresenta vinculos religiosos,
que podem acabar confundindo os papeis exercidos apresentando-se de forma mais poética,
mesmo apresentando demanda excessiva de metas.

Com relagdo a variavel nivel de escolaridade baixa associada ao aumento de sintomas
depressivos encontrados neste estudo; apresentou-se valor significativo de p = 0,0132.
Possibilitou fazer a correlagdo de que os fatores considerados importantes para a protecdo
emocional dos individuos como expressdo dos sentimentos e emocdes e a capacidade critica,
podem ndo estar presentes de forma efetiva e saudavel nos operadores de call center com baixa
escolaridade. Sendo provavel que os operadores que possuem menor escolaridade exijam
menos do ambiente de trabalho com relacao as atividades, ao nivel de autonomia, apresentando
diminuicdo das proprias capacidades, colocando-se em condicdes de Unica forma de sustento,
diminuindo, assim, seu senso critico. O Brasil, sendo um pais considerado com baixo
desenvolvimento em relagdo aos outros paises; a cultura pode ter fator de impacto nestes dados,
porém, ndao foram encontrados estudos com resultado voltados a este tema na literatura,
mostrando a necessidade de mais estudos nesta area.

Ainda com base nestes resultados, a recente visdo da Psicologia, a Psicologia Positiva
associa saude mental no trabalho ao engajamento nas atividades. Porto et al. (2020)
pesquisaram sobre o constructo salutar em detrimento do adoecimento, sendo que esse

constructo foi estudado como estado cognitivo positivo, relacionando ao ambiente de ocupacao
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envolvendo fatores motivacionais e sociais; a saude mental ndo estava focada em um Unico
atributo, como exemplo o salério, e sim a varias situagcbes que formavam o ambiente de
trabalho, como situagGes individuais e coletivas. Como resultado, o engajamento e
permanéncia dos funcionarios no trabalho, apresentaram relacdo com particularidades do
comportamento que envolvem aspectos emocionais, resiliéncia, concentragdo e permanéncia,
mantendo a significancia da atividade exercida.

A qualidade de vida no ambiente organizacional envolve fatores individuais e coletivos,
e esses fatores irdo influenciar o desempenho organizacional do individuo na execucgdo de suas
atividades. Os resultados encontrados na pesquisa demonstraram que o0s niveis de satisfacdo
frente a0 ambiente organizacional e o adoecimento psiquico tiveram relacao direta, e que as
expectativas individuais, fatores motivacionais, e 0 que é oferecido pela empresa geraram
impacto significante no desempenho (Porto et al., 2020).

Teixeira e Moreira (2021) pesquisaram a qualidade de vida do operador de call center,
e relataram que esta pode ser impactada pelas cobrangas sistematicas e os controles de formas
rigidas e intensas a produtividade e alcance de metas a serem atingidas pelos operadores, que
podem ser somados aos demais fatores para seu diagnéstico. Existe uma cobranca significativa
em relacdo aos horarios, tempo de pausas, quantidades de ligacGes ofertadas e a duracdo de
cada chamada, além da resolucdo da atividade proposta. Todos estes fatores podem ser
associados ao surgimento de sintomas depressivos e/ou ansiosos no trabalhador.

Estudo realizado por Abadia (2019), apontou que a exaustdo emocional ocasionada pela
fadiga no ambiente de trabalho pode interferir nos dominios cognitivos, levando a uma
diminuicdo da memdria de curto prazo e processo de concentracdo, impactando na capacidade
de lidar com situac@es estressoras. Fatores relacionados a idade, sexo e estado conjugal podem

estar associados aos elementos estressores por aumentarem a cobranca do individuo,



22
considerando que pessoas mais velhas possuem familias e precisam manter o sustento delas,
principalmente, quando se trata do sexo feminino, estes achados coincidem nossa pesquisa.

Em seu estudo, Campos et al. (2020) retratam que a desigualdade de género e raca no
ambiente de trabalho interferem na salde mental dos trabalhadores e estabelecem condicdes
de vida diferenciadas, acentuando que existe um déficit de estudos publicados sobre este tema
no ambiente organizacional. Em adicdo, a falta de pesquisa na area dificulta uma identificacdo
mais assertiva em relacdo ao publico mais vulnerdvel no ambiente empresarial. Concluindo
que investir nesse tipo de estudo pode contribuir para melhoria da qualidade de vida no espaco
de trabalho , principalmente, das empresas de call center.

O estresse ocupacional pode estar relacionado a fendmenos complexos e dindmicos que
podem ser ocasionados por caracteristicas culturais, sociais, relacdo pessoa e ambiente,
podendo apresentar sintomas com caracteristicas individuais, ou seja, cada pessoa manifesta a
intensidade dos sintomas de forma individual referente a exposicdo dos eventos. O ambiente
de trabalho pode apresentar fatores com caracteristicas mais elevadas de estresse devido ao
clima organizacional e as caracteristicas do trabalho e suas exigéncias. Este estudo demonstra
a importancia do trabalho do psicélogo na area de recursos humanos, podendo contribuir para
melhora do clima organizacional e o perfil do profissional para a ocupacdo (Saveca et al.,
2020).

Costa e Correia (2022) afirmam que estudar a relacdo dos funcionarios com o ambiente
de trabalho é de suma importancia para entender e administrar o clima organizacional. A
rapidez com que a tecnologia, o conhecimento e as exigéncias do mercado de trabalho vém
alcancando nos Ultimos anos mostram que a nova forma de gestdo precisa levar em
consideracdo a identidade organizacional e cultural para realizar estratégias eficientes. A
subjetividade de cada colaborador como religido, género, politica, moral também contribui para

decisdo de como estruturar essa empresa para evitar estagnacdo e declinio da produtividade.
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Compreende-se a dificuldade em lidar com tantas subjetividades, principalmente, em
empresas de grande porte, porém , pesquisas mostraram que o estado emocional positivo e
agradavel tende aumentar a producdo. Isto, faz com que o funcionario se mantenha
compromissado com a empresa, focado nos resultados e diminua o indice de rotatividade dos
colaboradores (Costa & Correia, 2022).

Silva e Tolfo (2022) apontam que no Brasil, nos ultimos vinte anos, considerando 0s
beneficios previdenciarios em casos de doencas em que seus agravantes a saude, foram
identificados como causa o trabalho. O adoecimento da salde mental atinge o ranking que
flutua entre segunda e terceira maior causa de afastamento no pais, ocasionando afastamento
do ambiente de trabalho, assim como aposentadorias antecipadas. Este cenario revela a
importancia de identificar os fatores psicossociais que causam este processo.

A auséncia destas politicas publicas pode levar a consequéncias como formas de
instabilidade no contexto de trabalho que podem ser relacionadas ao nUmero de autbnomos
aumentando e o subemprego; o enfraquecimento da organizacdo sindical e terceirizacao;
praticas de intensificacdo do trabalho (aumento do ritmo e do tempo); acimulo de funcGes. O
ndo cumprimento das diretrizes de protecdo a salde e seguranca pode ocasionar & diminuicéo
dos salarios, e consequentemente aumentando a inseguranca. As mudancas no fundo de
trabalho ao longo dos anos podem levar a questdes como a reorganizacdo da producéo,
introducdo de novas tecnologias, reducdo na quantidade nimero de funcionarios e até um novo
modelo de gestdo ja relacionado ao adoecimento do trabalhador (Portz & Amazarray, 2019).

A inseguranca no trabalho pode apresentar piora da situacdo, ocasionando mudancas
no estado de salde e caracteristicas epidemioldgicas, e a prevaléncia de trabalhadores com
transtornos emocionais, ocasionando auséncia ao trabalho. Apesar da prevaléncia dos

transtornos mentais relacionados ao trabalho serem altos, nem sempre sdo identificados no
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momento da avaliacdo clinica, impactando na identificacdo para melhorias no ambiente de
trabalho (Portz & Amazarray, 2019).

Cardoso et al. (2022) relatam em seus estudos que a sindrome de burnout esta presente
na realidade do mundo do trabalho e, aparentemente, devido as constantes adaptacGes exigidas
pelo contexto laboral, os funcionarios tenderdo a estar cada vez mais vulneraveis a esta
perturbagdo. Os autores enfatizam a importancia do desenvolvimento de estudos para
compreensdo deste fendmeno, bem como, sua avaliacédo, prevengédo e formas de tratamento,

ndo apenas o afastamento do individuo de seu trabalho.
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CONCLUSAO

Neste estudo, foi possivel identificar que a Sindrome de Burnout tem relagdes elevadas
com sintomas de estresse e ansiedade. Assim, a promocao de satde mental através de Politicas
Publicas precisa ser ampliada e direcionada aos trabalhadores e aos ambientes de trabalho, pois
sabemos que a salde mental precisa ser priorizada para um bom funcionamento do individuo
nas suas diversas esferas de atuagdes.

Em relacdo aos fatores psicossociais, podendo ser considerados formas de protecdo a
salde mental, nas respostas do questionario apareceram: aspectos positivos relacionados a
gostar do que faz e equipamentos satisfatorios; aspectos negativos por condi¢des de trabalhos,
cobrangas excessivas e cultura organizacional; e os impactos individuais como medo em
relacdo a alta rotatividade de pessoal e a vulnerabilidade da exposicéo.

Na amostra estudada, foram identificadas como sinais da Sindrome de Burnout: a
exaustdo emocional, sendo a primeira esfera a ser percebida e sua dimensdo, podendo se
modificar de um individuo para outro.

A populacdo mais acometida com sinais da Sindrome de Burnout foram as mulheres.
Este resultado pode ser justificado pelo contexto discorrido sobre a sobrecarga cultural e social
e 0 cansaco emocional, trazendo repercussdes significativas no ambiente de trabalho.

Os sinais de ansiedade apresentaram indices significativos entre os trabalhadores que
possuiam apenas um emprego, podendo ser associar a preocupacao em relacdo a remuneragao
e a vulnerabilidade do ambiente de trabalho.

O fator limitante desse estudo foi a realizacdo da coleta em apenas uma Unica empresa,
prejudicando uma possivel generalizacdo dos resultados. Como sugestdo, recomenda-se a
ampliacdo do estudo com amostras de diversas regides do pais; uma vez que o Brasil, pela sua
extensdo e diversidade regional e cultural, sdo fatores que estdo diretamente ligados a qualidade

de vida.
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Faz-se necessario ressaltar que novos dados podem ser coletados para atualizar as
informacdes, ap6s o processo de pandemia de Covid-19 para um comparativo de dados.
Também, informagBes mediante o processo de trabalho remoto ter aumentado
significativamente, apds esse periodo de isolamento social ocasionado pelo periodo
pandémico.

Com estes resultados, espera-se contribuir com medidas de elaboracdo de politicas
publicas para proteger, melhorar e reduzir os possiveis danos causados pelo ambiente
empresarial em operadores de call center, assim como, a sensibilizacdo dos gestores da area
para avancos de estratégias na melhoria do clima organizacional. Deve-se considerar que
estes trabalhadores sdo grupos vulneraveis as exposicdo aos fatores de estresse e ansiedade

devido as grandes cobrangas que ocorrem em detrimento da fungéo exercida.
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DASS—Zl - Nome Data / /

Por favor leia cada uma das afirmacGes abaixo e assinale 0, 1, 2 ou 3 para indicar quanto cada
afirmac&o se aplicou a si durante a semana passada. N&o ha respostas certas ou erradas. Nao
leve muito tempo a indicar a sua resposta em cada afirmagéao.

A classificacdo € a seguinte:

0- ndo se aplicou nada a mim

1-aplicou-se a mim algumas vezes

2- aplicou-se a mim de muitas vezes

3- aplicou-se a mim a maior arte das vezes

1 | Tive dificuldades em me acalmar 0 1 2 3

2 | Senti a minha boca seca 0 1 2 3

3 | N&o consegui sentir nenhum sentimento positivo 0 1 2 3

4 | Senti dificuldades em respirar 0 1 2 3

5 Ti\_/e dificuldade em tomar iniciativa para fazer 0 1 2 3
coisas

6 T_ive tendéncia a reagir em demasia em determinadas 0 1 2 3
situacoes

7 | Senti tremores (por ex., nas maos) 0 1 2 3

8 | Senti que estava a utilizar muita energia nervosa 0 1 2 3
Preocupei-me com situagdes em que podia entrar em 0 1 2 3
panico e fazer figura ridicula

1 | Senti que ndo tinha nada a esperar do futuro 0 1 2 3

0

1 | Dei por mim a ficar agitado 0 1 2 3

1

; Senti dificuldade em me relaxar 0 1 2 3

1 [ Senti-me desanimado e melancélico 0 1 2 3

3

1 | Estive intolerante em relacdo a qualquer coisa que 0 1 2 3

4 | me impedisse de terminar aquilo que estava a fazer

1 | Senti-me quase a entrar em panico 0 1 2 3

5

1 | N&o fui capaz de ter entusiasmo por nada 0 1 2 3

6
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Senti que ndo tinha muito valor como pessoa

Senti que por vezes estava sensivel

Senti alteracGes no meu coragdo sem fazer exercicio
fisico

Senti-me assustado sem ter tido uma boa razéo para
iSSO

PN ON| OFR, |0 | NP

Senti que a vida ndo tinha sentido
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Anexo B — Inventario Maslach de Burnout

A seguir vocé encontrard perguntas sobre seu trabalho e seus sentimentos frente a ele. Responda
como vocé se sente (assinalando a frequéncia com que cada uma das alternativas ocorre). N&o existem
respostas melhores ou piores, a resposta correta € aquela que expressa verdadeiramente a sua
experiéncia.

1. Sinto-me emocionalmente desgastado em meu trabalho.

1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes

or .
. P 4. diariamente
ano més semana

0. nunca

2. Quando termino minha jornada de trabalho sinto-me esgotado.

1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes p

or .
. 4. diariamente
ano més semana

0. nunca

3. Sinto-me cansado quando me levanto pela manha e tenho que enfrentar outra jornada de
trabalho.

1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes p

or L
) 4. diariamente
més semana

0. nunca

4. Sinto que tenho facilidade para compreender meus clientes/pessoas que eu atendo.

1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes p

or L
R 4. diariamente
ano més semana

0. nunca

5. Sinto que estou tratando alguns clientes/pessoas que atendo como se fossem objetos impessoais
(algo que ndo me pertenca).

1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes

R 4. diariamente
ano més por semana

0. nunca

6. Sinto que trabalhar diariamente com atendimento de pessoas me cansa.



1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes

0. nunca A
mes Semana

7. Sinto que trato com eficiéncia as queixas das pessoas que eu atendo.

1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes

0. nunca A
mes Semana
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por 4. diariamente

por 4. diariamente

8. Sinto que meu trabalho esta me desgastando. Com que frequéncia eu sinto isto?

0. nunca R
ano més semana

1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes

por 4. diariamente

9.Sinto que estou influenciando positivamente a vida de outras pessoas através de meu trabalho.

1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes

0. nunca R
meés semana

10. Sinto que tenho me tornado mais insensivel com as pessoas em geral.

1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes

0. nunca R
ano meés semana

11. Preocupa-me que este trabalho esteja me tornando insensivel.

1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes

0. nunca A
ano més semana

12. Sinto-me cheio de energia em meu trabalho.

1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes

0. nunca A
més semana

13. Sinto-me frustrado com meu trabalho.

or .
P 4. diariamente

or .
P 4. diariamente

or .
P 4. diariamente

or L
P 4. diariamente
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1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes

or .
R P 4. diariamente
més semana

0. nunca

14. Sinto que trabalho demais. Com que frequéncia sinto isto?

1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes

or .
R P 4. diariamente
més semana

0. nunca

15. Sinto que ndo me importo com o que acontece com os clientes que tenho que atender.

1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes p

or .
A 4. diariamente
més semana

0. nunca

16. Sinto que trabalhar em contato direto com as pessoas me cansa.

1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes p

or .
n 4. diariamente
més semana

0. nunca

17. Sinto que posso criar com facilidade um clima agradavel em meu trabalho.

1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes p

or .
) 4. diariamente
més semana

0. nunca

18. Sinto-me estimulado depois de haver atendido meus clientes de forma eficiente.

1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes

or L
R P 4. diariamente
ano més semana

0. nunca

19. Acredito que consigo muitas coisas valiosas neste trabalho.

1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes

or L
N P 4. diariamente
més semana

0. nunca

20. Sinto como se estivesse no limite de minhas possibilidades.
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1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes p

or .
R 4. diariamente
més semana

0. nunca

21. Sintoque em meutrabalno os problemas emocionais  s&o tratados de forma
adequada.

1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes p

or o
A 4. diariamente
més semana

0. nunca

22. Parece-me que os clientes que atendo me culpam de alguns de seus problemas.

1. algumas vezes por 2. algumas vezes por 3. algumas vezes p

or .
. 4. diariamente
més semana

0. nunca
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ANEXO C — Parecer Consubstanciado do CEP
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ambiente de trabalho em setores como call center, tele atendimentos, propiciam o adoecimento mental dos
trabalhadores, como estresse e desgaste emocional, devido a prépria fungao dessas atividades.

Objetivo da Pesquisa:
O objetivo do estudo é avaliar a sade mental e sintomas da Sindrome de Burnout em operadores de call
centers, e os possivel aspectos desencadeadores de adoecimento mental no ambiente de trabalho.

Avaliacdo dos Riscos e Beneficios:
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Comentarios e Consideragdes sobre a Pesquisa:

O estudo proposto & adequado aos padrdes de rigor metodolégico aplicaveis a pesquisas académicas,
entretanto faz-se necessario utilizar referéncias bibliograficas atualizadas.
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O presente CEP recomenda a consideragio do anonimato dos sujeitos das pesquisas na divulgagio dos

dados coletados. Bem como a protegdo dos mesmos mediante preceitos ético e legais.

Conclusdes ou Pendéncias e Lista de Inadequagoes:

Projeto aprovado, sem
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APENDICES
Apéndice A — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Pesquisador Responsavel: Nelmelice Xavier

Enderego: Rua Carmelino Gongalves Condessa, 310 —Alto Rio Preto
CEP: 15020- 200 Sao José do Rio Preto- SP

Fone: 17 99705 6611

Email: nelmelicexavier@bol.com.br

O (A) Sr. (a) esta sendo convidado (a) como voluntario (a) a participar do estudo “Avaliagdo
de aspectos psicologicos e sintomas da Sindrome de Burnout em operadores de call center”.

Este estudo tem como objetivo analisar os profissionais da area de call center e os impactos que
ha em seu cotidiano pessoal e profissional.

Sua participacdo nesta pesquisa consistira em responder o questionario, com informagdes
pessoais e sobre sua experiéncia profissional com base em sua vivéncia diaria.

Para participar deste estudo vocé€ ndo tera nenhum custo, nem recebera qualquer vantagem
financeira. Vocé serd esclarecido sobre o estudo em qualquer aspecto que desejar e estara livre para
participar ou recusar-se a participar. Vocé€ ainda podera retirar seu consentimento ou interromper a
participacdo a qualquer momento. A sua participacdo € voluntaria e a recusa em participar nao acarretara
qualquer penalidade ou modificagdo na forma em que ¢ atendido pelo pesquisador.

O pesquisador ndo divulgard seu nome no trabalho, mantendo suas opiniées e comentarios
sempre em segredo (sigilo profissional). Os resultados da pesquisa estardo a sua disposicdo quando
finalizada. Seu nome ou o material que indique sua participacao ndo sera liberado sem a sua permissao.
O (A) Sr. (a) ndo sera identificado (a) em nenhuma publicacdo que possa resultar deste estudo.

Este termo de consentimento encontra-se impresso em duas vias, sendo que uma copia sera
arquivada pelo pesquisador responsavel, na Faculdade dos Grandes Lagos - UNILAGO e a outra seré
fornecida a vocé. Caso haja danos decorrentes dos riscos previstos, 0 pesquisador assumira a

responsabilidade pelos mesmos.

Eu, , portador (a) do documento de
Identidade fui informado (a) dos objetivos do estudo “AVALIACAO DE
ASPECTOS PSICOLOGICOS E SINTOMAS DA SINDROME DE BURNOUT EM OPERADORES

DE CALL CENTER “ de maneira clara e detalhada e esclareci minhas duavidas. Sei que a qualquer
momento poderei solicitar novas informagdes e modificar minha decisdo de participar se assim o
desejar.

Declaro que concordo em participar desse estudo. Recebi uma coépia deste termo de

consentimento livre e esclarecido e me foi dada a oportunidade de ler e esclarecer as minhas davidas.
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Séo José do Rio Preto, de de
(nome do participante) (assinatura)
(nome do pesquisador) (assinatura)

Se vocé tiver alguma consideracdo ou davida sobre a ética da pesquisa, entre em contato com
o:

Comité de Etica em Pesquisa da UNILAGO (CEP-UNILAGO)
Av. Dr. Eduardo Nielsen, 960 — Jardim Aeroporto

Séo José do Rio Preto, Estado de Sdo Paulo - SP

sala 16- CEP 15030-070

Tel: (17) 3354-6001

E-mail: cepunilago@unilago.edu.br



Apéndice B — Entrevista semiestruturada

Data: / /

Essa entrevista € composta de perguntas sociodemograficas e sobre questdes relacionadas ao cotidiano
operador de telemarketing. Por favor, responda as perguntas da forma mais honesta e sincera que puder.
algumas perguntas ou termos ndo forem claros, por favor peca esclarecimentos.

1. Dados sécio-demograficos

Nome:

Data de nascimento: / / Idade: Sexo:

Profissao:

Qual sua funcdo na instituicdo que trabalha:

Avrea que atua profissionalmente:

Quanto tempo atua nessa area/profissao?

Endereco:
Cidade: Estado:

Escolaridade: ( )Analfabeto ( )Ensino Fundamental ( )Ensino médio ( )Superior

Raca/cor: ( )Branca ( )Preta ( )Parda ( )Indigena ( )Amarela ( )N&o desejo declarar.

Renda familiar: ( )um salario minimo ( )dois sal&rios minimos ( )trés salarios minimos
(' )quatro salarios minimos ( )acima de quatro salarios minimos

Religido: ( )Catdlica ( )Evangélica ( )Espirita ( )Outra ( )Sem religido

Estado civil: ( )Solteiro ( )Casado/vive como casado ( ) Divorciado/separado (
)Viavo ( )Outros

I- VIVENCIAS DO COTIDIANO PROFISSIONAL DE UM OPERADOR DE TELEMARKETING.
1- Vocé ja trabalhou anteriormente na area de call center?
(@) Sim
(b) Nao.

2- Vocé gosta de atuar na area de call center, profissionalmente?
(@) Sim
(b) Nao.

3- No meu setor, ha incentivo para uma busca por novos conhecimentos?
(@) Sim
(b) Nao.

4- Em meu setor, ha respeito mutuo (de igual para igual) pelos profissionais que fazem parte do mesmo?
(@) Sim
(b) Nao.

5- Sou reconhecido pelo 0 meu desempenho e novas aplica¢@es, dentro desta empresa?
(@) Sim
(b) Nao
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6- No meu setor de trabalho, ha tolerancia com erros/falhas?
(a) Sim
(b) Néo.

7- Tenho autonomia para organizar a rotina das minhas atividades de trabalho?
(@) Sim
(b) Néo.

8- Em meu ambiente de trabalho, os colaboradores séo incentivados a expor o que pensam?
(@) Sim
(b) Néo.

9- Me sinto estimulado para enfrentar novos desafios no trabalho?
(@) Sim
(a) Nao.

10- Tenho auténima para realizar algo sem consultar meu superior imediato?
(@) Sim
(b) Néo.

11- Meu superior imediato remove dificuldades e obstaculos nas minhas atividades?
(@) Sim
(b) Néo.

12- Meus colegas de trabalho me auxiliam quando tenho alguma dificuldade?
(@) Sim
(b) Nao.

13- Vocé possui um segundo trabalho, o qual concilie com este?
(@) Sim
(b) Nao.

14- Quando vocé conclui a sua jornada de trabalho nesta empresa, vocé consegue se desligar por completo
da mesma?

(@) Sim.

(b) Nao. Por qué?

Obrigada pela sua participacao!



