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SINDROME DE BURNOUT NAS EMPRESAS
DE TELEMARKETING: UMA RELAGAO QUE INSPIRA

ATENGAO

Vido, Keli Cristiane; Gondim, Edinalva Gondim Da Silva; Farias, Carlyle; Fonseca, Geogina; Silva,

Marcos Antonio Batista Da
Faculdade Nossa Cidade. Carapicuiba. Brasil

Resumen

Este artigo tem como objetivo refletir a Sindrome de burnout no
ambiente de telemarketing. O estudo sobre a Sindrome de burnout
revelou que a mesma desencadeia-se pelo acimulo de estresse
nas atividades diarias, situagdo corriqueira no departamento de te-
lemarketing, pois 0 ambiente em questdo esta repleto de pessoas
envolvidas em diversas atividades, podendo consequentemente
promover reacoes negativas no emocional dos mesmos. Essas rea-
¢oes quando constantes podera desembocar em diversas doencas
do trabalho, inclusive a propria Sindrome de burnout. Ao demonstrar
a fragilidade do setor de telemarketing quanto ao desenvolvimento
da Sindrome de burnout, o artigo busca incentivar discussoes que
possam agregar conhecimentos que possam se transformar em
melhorias para pesquisadores e administradores deste setor.
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Abstract

BURNOUT SYNDROME IN TELEMARKETING COMPANIES: A RELATIONSHIP
THAT INSPIRES ATTENTION

This articleaims to reflectSyndromeburnoutnotelemarketingenvi-
ronment. The study onburnout syndromerevealedthat itis triggered-
by the accumulationof stressin daily activities, routine situationin-
telemarketing department, because the environmentin questionis
full ofpeople involvedin variousactivities, which mayresultinnega-
tiveemotionalreactionspromotethereof.These  reactionswhencon-
stantsmayculminatein several diseasesof the work, including his
ownburnout syndrome. By demonstrating thefragility of thetelemar-
keting industryfor the developmentofburnout syndrome, the arti-
cleseeks to encouragediscussionsthat can addknowledge that can-
turn intoimprovementsfor researchers andmanagersin this sector.
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Introuducgao

Este artigo propde discutir a possivel ocorréncia da Sindrome de
burnoutno ambiente de telemarketing. Para tal, estamos utilizando
artigos hibliograficosde autores como: Codo, Barbosa, AmoRIM e
Turbay, Lipp, Meireles entre outros.A relevancia deste artigo encon-
tra-se em mostrar a evolugdo do setor de telemarketing, a impor-
tancia do oficio dos atendentes e as pressoes que 0S mesmos po-
dem sofrer durante elaboragdo da atividade de um setor propulsor
de méao de obra no pais e as consequéncias ocasionadas.

0 setor de telemarketing emprega 1,4 milhdo de funcionarios no

Brasil. A maior parte desses trabalhadores é composta de mulheres
jovens, no seu primeiro emprego, com ensino médio completo cur-
sado em escola publica. A estimativa do Sindicato Paulista das Em-
presas de Telemarketing, Marketing Direto e Conexos (Sintelmark)
€ que o nimero de empregados mantenha o crescimento anual de
11%, indice parecido ao verificado nos Gltimos 12 anos. (Cavallini,
2012/g1.globo.com)

Segundo Cavallini, (G1) Dados da Sintelmark, mostra que cerca de
550 mil operadores atuam em empresas terceirizadas, enquanto
850 mil trabalham em setores de callcenter proprios das empresas.
, sendo 350 mil em S&o Paulo A distribui¢do desses profissionais se
da da seguinte maneira: 45% dos teleoperadores atuam em ser-
vigo de atendimento ao cliente (SAC), enquanto 22% trabalham em
televendas, 23% em recuperacgdo de crédito e 10% em outras ati-
vidades. O grau de estudos do atendente geralmente é com ensino
médio. Sendo que o salario do operador de telemarketing em torno
de 706 reais.

Segundo Valente, (2012) dados da Previdéncia Social apontam es-
ses transtornos como a terceira causa de afastamento do trabalho
no Brasil desde 2008. Sendo que de 2008 para 2009, o nimero
de afastamentos do trabalho em decorréncia de transtornos men-
tais e comportamentais subiu de 12.818 para 13.478. Em 2010,
esse numero teve uma queda, passando para 12. 150. No entanto,
a concessdo de auxilios-doenca em funcdo de transtornos men-
tais e comportamentais voltou a subir em 2011, passando para
12.337 casos. Dentro dos transtornos mentais e comportamentais,
as doencgas que mais afastaram os trabalhadores em 2011 foram
Episddios Depressivos, Transtornos Ansiosos, Reacdes ao Estresse
Grave e Transtornos de Adaptacdo.

Estima-se que atualmente 30% dos trabalhadores brasileiros se-
jam portadores da sindrome de burnout, esse assunto tem preocu-
pado tanto que tem sido tema central de congresso como no caso
do 8° Congresso da Isma-Br (International Stress Management As-
sociation), realizado esta semana em Porto Alegre (RS). (PRONIN,
Editora UOL Ciéncia e Sauide, no artigo” Burnout”: a Durante nossas
pesquisas constatamos também o grande percentual de indeni-
zagOes a funcionarios devido a diversos tipos de doencgas no Brasil,
sendo que s6 em 2011 foram 319.445 mil beneficios concedidos,
havendo um aumento muito grande dessas concessdes em 2012,
onde apenas nos trés primeiros meses foram concedidos 511.564,
quase o dobro de 2011.

Essa problematica tem se agravado tanto, que causa certa preocu-
pagdo com setores como telemarketing, pois em outra pesquisa
dados constataram que s6 de janeiro a margo de 2012, o Ministério
da Previdéncia Social havia descrito a incidéncia de trezentos e
sete (307) doengas relacionadas ao ambiente de teleatendimento.
Sabemos que uma sociedade guiada por valores capitalistas fica
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exposta um ritmo de competitividade que contribui no desenvol-
vimento do estresse no cotidiano das pessoas que trabalham. Em
qualquer area e qualquer fun¢éo ha muita exigéncia ao trabalhador
atualmente, porém o trabalho proporciona uma identidade ao indi-
viduo, se por um lado, ele pode ser uma atividade prazerosa, que
leva a independéncia e a realizagéo pessoal; por outro, pode trans-
formar-se em uma atividade geradora de conflitos, desmotivacéo
e doenca. Por esse motivo nosso trabalho debruga-se na hipétese
de estudar qual a influencia do ambiente de telemarketingpara o
acometimento da Sindrome de burnout.

0 desenvolvimento de nosso trabalho efetivamos pesquisas biblio-
graficas a partir de artigos académicos, livros e matérias jornalis-
ticas, usando a internet como grande contribuinte em sites como:
scielo e redacdodos administradores, ja que a mesma esta repleta
de trabalhos que retratam o assunto.

Sindorme de Burnout : Legislacao

Segundo Aradjo (2010) “0 termo burnoutresulta da unido dos ter-
mos burn(queima)e out, (fora)”. Cuja traducdo é “ser consumido
pelo fogo” de dentro para fora, caracterizando-se como um tipo
de estresse ocupacional de grau elevado, no qual o individuo fica
com o fisico e 0 emocional desmotivado, ou seja, sem energia para
desenvolver as atividades diarias, tornando sua rotina de trabalho
dolorosa.

0 termoburnout é definido, segundo um jargdo inglés, como aquilo
que deixou de funcionar por absoluta falta de energia. Metaforica-
mente é aquilo, ou aquele, que chegou ao seu limite, com grande
prejuizo em seu desempenho fisico ou mental (Trigo, Teng e Hallak
2007, p.225).

De acordo com Pazottoet al (2012) . A expressdo Sindrome de bur-
nout teve origem em 1940 e era usada por engenheiros aerondu-
ticos para caracterizar testes nas turbinas dos avides, anos mais
tarde foi utilizada na identificagéo de jovens que usavam drogas,
vindo a se tornar em 1974 uma giria da defasagem psiquica e fisica
ocasionada pelo ambiente de trabalho.

Os primeiros estudos sobre a Sindrome de burnout originou-se
nos Estados Unidos, esse estudo ganhou notoriedade na década
de 70 apos o artigo staff burnout, desenvolvido por Freudenberger
(1974)”, pesquisador que estudou o comportamento humano com
relacdo ao ambiente de trabalho. Durante suas observagdes, Freu-
denberger percebeu o desgaste gradual no humor por parte de seus
voluntarios, esses estudos revelaram que a rotina de trabalho e as
situacdes causadas pelo mesmo ocasionavam cansagos frustragéo
aos funcionarios e a conseqiiéncia desse estado de esgotamento
fisico e mental era a diminui¢&o no rendimento do profissional.

0 individuo que esta sofrendo com a Sindrome de burnout perde o
interesse tanto no trabalho quanto nas relages afetivas, por esse
motivo a Sindrome de burnout é considerada como a Sindrome da
desisténcia. Essa Sindrome afeta especialmente aqueles profissio-
nais obrigados a manter contato com outros individuos (relagdes
interpessoais) e dos quais se espera uma atitude, no minimo, so-
lidaria com a causa alheia, afetando também areas que objetivam
metas. E o caso de médicos, enfermeiros, psiclogos, professores,
policiais, atendentes de telemarketing e também profissionais da
area de tecnologia da informagéo, engenharia, vendas, marketing,
finangas, recursos humanos, operacgdes, e produgdo. Ha também
risco de incidéncia para pessoas muito criticas e exigentes tanto
coNsigo mesmas como com os demais e, que tem dificuldade para
enfrentar situagdes dificeis e que também tem idealismo elevado,
excesso de dedicacdo, alta motivagdo, perfeccionismo e rigidez.
Para Amorim e Turbay (1998), a Sindrome de burnouté uma ex-

periéncia subjetiva, que agrupa sentimentos e atitudes implicando
alteractes, problemas e disfuncgbes psicofisioldgicas com conse-
quéncias nocivas para as pessoas e a organizacao, afetando dire-
tamente a qualidade de vida do individuo. As consequéncias desse
estado podem ser percebidas por faltas frequentes, afastamento
temporario, chegando até a aposentadoria por invalidez.

0 fato de os sintomas da Sindrome de burnoutserem permeados
por sentimentos muito fortes (tensdo emocional, sensacéo de es-
gotamento, falta de energia entre outros) implica diretamente na
forma de atendimento e contato com as pessoas (clientes, colegas
de trabalho entre outros) prejudicando ndo apenas a pessoa que
padece da Sindrome, mas, todos que trabalham e convivem com o
individuo em questdo. Ele muda sua postura, desenvolvendo atitu-
des como: distanciamento, ndo demonstrando afetividade, podendo
agir com desumanidade, com rispidez, ironia e cinismo para com
0s demais.

Sdo muitos os sintomas atribuidos & Sindrome de burnout, suas
caracteristicas so: fisicos (cansago a todo 0 momento, enxaqueca,
dores musculares, disturbios do sono, dores no estomago); psiqui-
cos (tentativa de suicidio falta de atengéo e concentragdo e alte-
ragoes de memoria); comportamentais (irritabilidade, resisténcia a
mudancgas e perda de iniciativa) e defensivos (perda de interesse
pelo trabalho e pelas coisas pessoais, ironia e isolamento), porém
nem sempre 0s sintomas aparecerdo juntos, podendo variar de
pessoa para pessoa.

Na realidade, o ritmo acelerado e as tensdes existentes no trabalho
atualmente, por si s, ndo desencadeiam a Sindrome. O desgaste
com rotinas exaustivas, horas exiras e cobrancas de chefias cons-
titui a regra quando o assunto é trabalho nos dias de hoje.porém
sensacgdes de inadequagdo na empresa e 0 sofrimento psiquico in-
tenso geralmente desembocam nos sintomas fisicos, e quando néo
da mais para disfarcar a insatisfagdo é porque ela afetou a saude.

A Sindorme de Boournoute nas empresas de telemarketintg

0 setor de telemarketing ja abrange uma boa parcela de trabal-
ho no mercado, a necessidade que as empresas tem de manter a
competitiva faz com que esse setor seja um dos que mais dispdem
de oferta de emprego atualmente, o setor em questdo caracteriza-
se como uma central de negocios combinado por banco de dados
centralizado e sistema de distribuicdo automatico de chamadas,
sua composicdo se da por baias que dispdem de um terminal de
computador integrado ao sistema telefénico e equipamentos ne-
cessarios para o desenvolvimento da atividade, (redfone, computa-
dor, mesa adequada espaco fisico adequado, entre outros.) e con-
hecimento (treinamento especifico sobre os produtos e servigos e
suporte de supervisor). Exigindo ainda desenvoltura e eficacia por
parte dos funcionarios para alcancar resultados esperados.

[...] a organizagdo é um artefato que pode ser abordado como um con-
junto articulado de pessoas, métodos e recursos materiais, projetado
para um dado fim e batizado por um conjunto de imperativos determi-
nantes (crencas, valores, culturas etc.). (Meireles, 2003, p. 46).

Ao pesquisarmos a Sindrome de burnout no ambiente em questdo
percebemos a facilidade que o atendente de telemarketing pode ter
em adquiri-la, j& que esse ambiente se mostra repleto de situagdes
e sensagoes desencadeadoras de estresse ocupacional, como: ten-
sdo, ansiedade, pressdo, opressdo, angustia, entre outros, senti-
mentos que se manifestados rotineiramente desgasta o emocional
e consequentemente o fisico, situacdo que dependendo da reagéo
do individuo pode vir a desembocar em problemas de origem psi-
coldgica, ou seja, doengas como a Sindrome de burnout. Enfim, por
mais simples que seja ou parega ser qualquer trabalho como no
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caso da atividade de telemarketing, ele torna-se fator fundamental
para a vida do individuo.

Desse modo o trabalho é uma maneira de engrandecer a vida e ndo
deve se transformar pelo modo como é realizado e pelas condigdes
do ambiente em que é executado, num caminho para a invalidez ou
para o encurtamento da vida. Dai a importéncia da manutengdo da
saude no trabalho. (Souto, 2007, p.38).

Portanto, o trabalho de telemarketing é mais uma forma digna de
trabalho para a manutencdo da vida do individuo, sendo assim,
acreditamos que, os gestores de telemarketing precisam criar for-
mas para garantir maior tranquilidade desenvolvimento do labor do
profissional desse setor, possibilitando a garantia de seus direito,
seu respeito e sua valorizagdo, pois essas acoes acarretara a dimi-
nuicdo de desgastes fisicos e psicoldgicos, evitando assim conse-
quéncias danosas em suas vidas.

Consideracgoes Finais

Com o presente artigo discutimos a possibilidade das empresas de
telemarketing tornarem seus ambientes de trabalho, propicios ao
desenvolvimento da Sindrome de burnout. Apesar de sabermos que
a doenca em questdo ndo é tdo difundida no meio empresarial, po-
demos perceber a possibilidade real de infestacdo desse problema
no decorrer dos anos e notamos por meio da pesquisa que poucos
sdo os estudos que debrugam-se para compreensdo do assunto
e que buscam politicas preventivas para esta doenca do trabalho,
abordando uma real preocupacéo por parte de estudiosos e pesqui-
sadores brasileiros com essa “patologia”.

E eminente o desenvolvimento de estudos em prol desta teméti-
ca e que o labor empresarial no segmento de telemarketing em
constante crescimento desperte para o exercicio de praticas com
enfoque na saude fisica, social e mental do trabalhador. Sendo as-
sim, interpretamos que o setor precisa de atengdo especial, pois 0
tipo de atividade a longo tempo, pode fomentar a proliferagdo da
Sindrome de burnout sim, por isso ha a necessidade de elaboragéo
de pesquisas mais detalhadas.

Em suma, se faz necessario que as empresas de telemarketing
adotem uma consciéncia humana, social e publica, pois para um
pais em crescimento como o Brasil, ter um alto indice de trabal-
hadores adoecidos, afastados e/ou improdutivos em sua relagéo
com o trabalho, tanto na area de telemarketing quanto em qualquer
outra representa um retrocesso.
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