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RESUMO

Objetivo: verificar perfil e qualidade de vida profissional (QVP) de atendentes de uma central de telecomunicacoes. Método:
pesquisa de natureza quantitativa, realizada em uma central de telecomunicacoes da cidade de Sao José do Rio Preto — SP,
utilizando-se o questiondrio QVP-35. Resultados: Sobre o perfil: 80,2% mulheres; 66,3% solteiros, escolaridade até ensino
médio e 6 horas didrias de trabalho; idade média de 28 anos; 92,9% Unico emprego e tempo médio de trabalho na empresa
de 3 anos. Aspectos positivos da QVP: motivagao intrinseca, capacitagao para o trabalho, recursos disponiveis e apoio social.
Aspectos negativos da QVP: carga de trabalho e apoio organizacional. Conclusao: os dados obtidos apontam necessidade de
melhor organizagao do processo de trabalho dos teleatendentes na empresa e subsidiam outras pesquisas neste contexto.
Descritores: Qualidade de Vida; Satdde do Trabalhador; Telecomunicacoes; Trabalho; Doencas Profissionais.

ABSTRACT

Obijective: to analyze the profile and quality of working life (QWL) of call-center workers. Method: quantitative research,
conducted in one call-center of the city of Sdo José do Rio Preto - SP, using the QVP-35 questionnaire. Results: profile was
composed by: 80.2% women; 66.3% were single, with high school diploma and 6 hours of daily working hours; mean age of 28
years; 92.9% had only one job with mean working experience of 3 years. Positive aspects of QWL: intrinsic motivation, working
ability, available resources and social support. Negative aspects of QWL: workload and organizational support. Conclusion:
the data obtained indicate the need for better organization of call-center working processes in the company and suggests other
researches in this context.

Descriptors: Quality of life; Occupationnal health; Telecommunications; Work; Occupational Diseases.

RESUMEN

Objetivo: comprobar el perfil y la calidad de vida profesional (CVP) de operadores de una central de telecomunicaciones.
Método: investigacion cientifica de naturaleza cuantitativa, realizada en una central de telecomunicaciones dela ciudad de Sao
José do Rio Preto (estado de Sao Paulo), valiéndose del cuestionario CVP-35. Resultados: el 80,2% eran mujeres; el 66,3%,
solteros; la escolaridad era de nivel secundario; la edad promedio era de 28 afios; para el 92,9% era el tinico empleo y el tiempo
medio de trabajo en la empresa, de 3 ailos con 6 horas diarias de trabajo. Los aspectos positivos de la CVP fueron: motivacion
intrinseca, capacitacion para el trabajo, recursos disponibles y apoyo social. Los aspectos negativos fueron la carga de trabajo
y el apoyo organizacional. Conclusidn: los datos obtenidos sefalan la necesidad de mejorar la organizacion del proceso de
trabajo de los operadores telefénicos en la empresa y subsidiar otras investigaciones en este mismo contexto.

Descriptores: Calidad de Vida; Salud del Trabajador; Telecomunicaciones; Trabajo; Enfermedades Profesionales.
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INTRODUCAO

Os conceitos sobre qualidade de vida envolvem as re-
lagoes humanas no que se refere a sua cultura e tém dife-
rentes pardmetros de andlise, entre eles: satide, arquitetura,
educacao, meio ambiente, segurancga, entretenimento e no-
vas tecnologias‘-?.

A qualidade de vida no trabalho (QVT) tem sido estudada
desde o inicio do século XX, divulgando-se a regulamenta-
cdo do trabalho de menores, o descanso semanal e as inde-
nizagoes por acidentes. Ao longo dos anos este conceito foi
evoluindo, tornando-se o principal elemento relacionado ao
desenvolvimento humano e organizacional-.

A Central de Teleatendimento (CTA) é uma estrutura or-
ganizacional com forte tendéncia internacional que tem
merecido a atencdo de pesquisadores nas Gltimas décadas.
As atividades sdao desenvolvidas nos chamados “Call Cen-
ters”, os quais representam um setor econdmico que nos
ultimos anos incorporou milhares de trabalhadores, em es-
pecial teleatendentes em interface telefénico-informatica
(telematica), como principal forma de contato/negécios en-
tre empresas e clientes?+69,

O processo de trabalho do teleatendente possui peculia-
ridades potencialmente comprometedoras da qualidade de
vida deste profissional, pois é intensivo em tecnologia da in-
formacao e se utiliza de diferentes formas de controle sobre
o trabalhador, como pressdao por produtividade mediante
aumento de atendimentos®®. Neste contexto, sao comuns
desconfortos decorrentes de sobrecarga no trabalho, estres-
se por esforco, rapidez e afobacao, pressao para promover
e manter a qualidade do trabalho, o que prejudica seu de-
sempenho laboral e sua qualidade de vida profissional©?.

Diante do exposto, o objetivo deste estudo foi analisar
dados sociodemogréficos e de qualidade de vida no traba-
lho de atendentes de uma Central de Telecomunicagoes.

METODO

Aspectos éticos

A coleta de dados ocorreu apés a aprovacao do Comité
de Etica e Pesquisa da Faculdade de Medicina de Sao José
do Rio Preto — FAMERP.

Desenho, local do estudo e periodo

Trata-se de estudo descritivo e exploratorio, realizado com
atendentes de uma central de teleatendimento situada na ci-
dade de Sao José do Rio Preto, Sao Paulo. Os dados foram
coletados nos meses de novembro e dezembro de 2013.

Populacdo ou amostra; critérios de inclusao e exclusao

O numero de teleatendentes na empresa investigada era
de 352, definindo-se o n amostral de 173, a 5% de sig-
nificancia. A selecao baseou-se em sorteio com aqueles
que exerciam a fungdo ha pelo menos seis meses. Foram
excluidos do estudo 87 atendentes por estarem afastados,
de férias, em licenca-maternidade ou pelo fato de o setor
em que atuavam ter sido extinto. Ao final, a amostra ficou
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representada por 86 teleatendentes que consentiram as res-
pectivas participacdes neste estudo e estavam em atividade
laboral no periodo de coleta dos dados.

Protocolo do estudo

Os dados foram obtidos por meio de formulario organiza-
do em duas partes, aplicado como questiondrio, que abrangia
dados sociodemograficos e situacdo laboral. Para a coleta,
utilizou-se também o instrumento Qualidade de Vida Profis-
sional - QVP 351%" desenvolvido por Cabezas-Pefia (1999)°
e validado para uso no Brasil por Guimaraes et al'?.

O instrumento QVP 35 permite uma analise multidimen-
sional da qualidade de vida profissional, mediante 35 ques-
toes fechadas e relacionadas a percepcao do trabalhador
sobre as suas condicdes de seu trabalho, sendo as perguntas
agrupadas em oito dimensoes: 1. desconforto relacionado
ao trabalho; 2. apoio organizacional; 3. carga de trabalho;
4. recursos relacionados ao trabalho; 5. apoio social; 6.
motivacgao intrinseca; 7. capacitacdo para a realizacdo do
trabalho; e 8. percepgao sobre a QVT. Para a avaliacdo dos
dominios, o respondente utiliza uma escala com variagao
de 1 a 10 que abrange as categorias: Nada (valores 1-2),
Pouco (valores 3-4-5), Bastante (valores 6-7-8) e Muito (va-
lores 9-10).

Para os dominios “desconforto relacionado ao trabalho”
e “carga de trabalho”, quanto maior a pontuacdo, maior o
aspecto negativo relacionado a QVP. Para os demais domi-
nios, quanto maior a pontuagdo, maior é o aspecto positivo
relacionado a QVP.

Analise dos dados e estatistica

Na andlise dos dados, utilizaram-se medidas de estatis-
tica descritiva para caracterizacdo da amostra e o teste de
comparacao de médias nao paramétrico de Kruskal-Wallis e
o teste de Tukey ao nivel de significancia de 5% (ou 0,050).

RESULTADOS

O:s resultados apresentados na Tabela 1 destacam os seguin-
tes dados: os teleatendentes participantes atuavam em cinco
setores da central de atendimento estudada, denominados nes-
ta pesquisa de setores A, B, C, D. A maioria atuava no setor
B (44,2%) e apenas 3,5% no setor A. Predominaram: mulhe-
res (80,2%); solteiros (66,3%); aqueles com escolaridade até
o ensino médio e carga horaria de trabalho didria de 6 horas;
atuantes no turno da manha (54,7%). Mantinham vinculo de
trabalho exclusivo na empresa estudada 92,9% dos sujeitos in-
vestigados. A idade média dos participantes foi de 28 anos, e o
tempo médio de trabalho na empresa de trés anos.

Na Tabela 2 sao apresentadas as estatisticas descritivas dos
dominios que avaliam a qualidade de vida profissional dos
teleatendentes deste estudo, segundo setor de trabalho. Veri-
ficou-se que apenas trés apresentaram escores com diferencas
significativas entre os setores avaliados, visto que o valor p
foi inferior a 0,050 nos seguintes enfoques: Apoio Organiza-
cional p= 0,034; Carga de trabalho p= 0,004; e Percepcao
sobre qualidade de vida p= 0,012.
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Tabela 1- Caracterizacao de atendentes de
uma Central de Telecomunica-
cao, segundo varidveis sociais e
de vinculo laboral, Sao José do
Rio Preto, Sao Paulo, Brasil, 2014

Variaveis n %
Setor de Trabalho 86 100,00
A 3 3,50
B 38 44,20
C 14 16,30
D 15 17,40
E 16 18,60
Sexo 86 100,00
Feminino 69 80,23
Masculino 17 19,77
Estado civil 86 100,00
Casado 23 26,74
Divorciado ou vitvo 6 6,98
Solteiro 57 66,28
Escolaridade 86 100,00
Ensino médio 57 66,28
Ensino superior 29 33,72
Carga horaria de trabalho 86 100,00
6 horas 57 66,28
8 horas 29 33,72
Jornada de trabalho 86 100,00
Integral 29 33,72
Intermediario 6 6,98
Manha 47 54,65
Tarde 4 4,65
Vinculo Empregaticio 84 100,00
Exclusivo 78 92,86
Outro emprego 6 7,14
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Tabela 2 - Estatisticas descritivas dos escores em relagdo a percepcao
de Qualidade de Vida no Trabalho de atendentes de uma
central de telecomunicagao, segundo setor de trabalho, Sao
José do Rio Preto, Sao Paulo, Brasil, 2014

Dominio Setor n Xts Mediana Minimo Mdximo \(/izg(;r
A 3 560+1,83 6,00 3,60 7,20
B 38 431+1,98 3,90 1,00 8,40
Desconforto
relacionado C 14 3,71+1,70 3,50 1,40 7,00 0,406
aotrabalho e 450000 450 1,60 9,40
E 16 4,96+2,23 4,20 1,80 9,00
A 3 573+133 540 460 7,20
. B 38 579+1,76 595 2,00 9,30
Apoio
organiza- C 14 5,54+1,61 5,702 2,40 7,80 0,034
cional D 15 590+213 6,00 1,50 8,70
E 16 4,06+1,69 3,65 1,40 6,80
A 3 880+020 880° 8,60 9,00
B 38 666+1,90 6,80% 1,80 10,00
Carga de C 14 635+1,40 626 3,80 840 0,004
trabalho
D 15 558+1,97 560° 1,40 8,60
E 16 761+1,64 830° 420 9,40
A 3 683+204 7,75 450 825
Recursos B 38 7,54+1,56 7,50 4,25 10,00
relacio- C 14 648+124 6,62 500 9,00 0,089
nados ao
trabalho D 15 7,49+1,41 8,00 3,66 8,75
E 16 786+1,22 7,75 5,25 10,00
A 3 883+125 9,00 7,50 10,00
B 38 7,23+221 7,50 1,50 10,00
Apoiosocial C 14 7,57+244 8,25 3,00 10,00 0,300
D 15 7,96+2/43 9,00 1,50 10,00
E 16 6,65+2,10 6,25 2,00 10,00
A 3 841+0,14 8,50 8,25 8,50
B 38 697+2,09 7,25 2,00 10,00
Motivacdo C 14 703+192 700 2,75 10,00 0,694
intrinseca
D 15 7,06+2,53 8,00 1,00 9,75
E 16 659+201 6,25 3,50 9,50
A 3 700+2,73 7,67 400 933
Capacitacao B 38 7,92+1,55 8,00 4,00 10,00
para re- C 14 743+131 7,83 533 9,33 0,584
alizagao do
trabalho D 15 815+1,30 8,67 533 9,67
E 16 793+1,58 833 433 967
A 3 600+1,73 500® 500 8,00
Percep- B 38 7,10+1,94 7,00° 3,00 10,00
cao sobre C 14 621+1,76 550 3,00 9,00 0,012
qualidade
de vida D 15 6,73+2,31 7,00 1,00 9,00

E 16 4,62+2,58 450° 1,00 9,00

Nota: Valor de p referente ao teste de Kruskal-Wallis.
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DISCUSSAO

As atividades em teleatendimento sido consideradas sim-
plificadas e repetitivas, o que pode influir negativamente na
qualidade de vida no trabalho (QVT)24¢9),

O sofrimento e o prazer no trabalho sdo analisados em di-
versas pesquisas, e as investigagdes sobre QVT apresentam
muitas vantagens, tanto para a empresa quanto aos colabora-
dores, pois desvelar as fragilidades e fortalezas no exercicio
laboral permite implantar medidas que o tornem mais praze-
roso para os trabalhadores. H4, consequentemente, aumento
da produtividade, empresa mais competitiva e com imagem
mais positiva para a sociedade*'9.

A avaliagao da QVT envolve indicadores como saldrios,
beneficios, oportunidades de desenvolvimento de competén-
cias e crescimento na empresa, processo de trabalho seguro
e relacionamento interpessoal adequado. Inter-relacionados,
os indicadores irao motivar ou desanimar os trabalhadores,
influenciando positiva ou negativamente a QV T4,

No perfil dos 86 participantes desta pesquisa, vale destacar:

e maioria de mulheres (80,23%); solteiros (66,28%) e
com escolaridade até o ensino médio (66,28%);

e faixa etaria entre 19 e 49 anos, média de 28,31 anos,
com desvio padrao de 7,28 anos, mediana de 26,00
anos e coeficiente de variacdo da distribuicido da ida-
de de 25,71%. A distribuicao dos dados da idade evi-
denciou dois valores discrepantes (outliers), superiores,
referentes aos atendentes com idade de 47 e 49 anos,
apresentando elevada dispersao;

e tempo de trabalho como teleatendente na empresa teve
minimo de 0,50 anos (6 meses) e maximo de 8,67 anos
(8 anos e 8 meses), com média de 3,00 anos, desvio
padrao de 1,47 anos, mediana de 3,00 anos e coeficien-
te de variacdo da distribuicao de 49,00%, apresentando
elevada dispersao, com trés valores discrepantes supe-
riores (6 anos, 8 anos e 8 anos e 8 meses).

Nesta pesquisa, as estatisticas descritivas dos dominios de
avaliagdo da qualidade de vida dos teleatendentes, segundo
setor laboral, permitiram verificar que trés varidveis (apoio
organizacional, carga de trabalho e percepcao sobre QVT)
apresentaram escores com diferengas significativas entre os
setores avaliados, visto que o valor p foi inferior ao nivel de
significancia adotado (p<0,050). O setor B obteve o melhor
escore para a variavel apoio organizacional em relacdo ao
setor D. Na variavel carga de trabalho, os setores A e E apre-
sentaram melhor escore em relacdo ao setor D e na variavel
percepcao sobre QVT, na qual os atendentes do setor B alega-
ram melhor qualidade de vida em relacdo aqueles do setor E.

Dos atendentes participantes do estudo, 74,4% considera-
vam o trabalho gerador de muito estresse ou demanda esfor-
¢o emocional. A literatura consultada assinala varios fatores
que contribuem para aumento do estresse, como a existén-
cia de elevada sobrecarga emocional, cognitiva e fisica no
trabalho!"> 13162224 " especialmente nas profissdes em que ha
continuo contato interpessoal, caso do teleatendimento®#69.
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A percepgao sobre QVT envolve aspectos de prazer e so-
frimento para execugao do trabalho. As demandas laborais
exigem medidas administrativas que gerem bem-estar para au-
mento da produtividade da empresa. O bem-estar no trabalho
é, por sua vez, caracterizado pela possibilidade do trabalha-
dor desenvolver seus potenciais, avancar no alcance de suas
metas de vida, ser reconhecido pelo empregador e cliente,
obter melhores condicoes de trabalho nos aspectos estruturais
e programaticos e relacionamento harménico com seus cole-
gas, entre outros aspectos!-68:10,12,20,23-24)

Identificou-se, neste estudo, que a dimensao apoio orga-
nizacional foi a que mais exerceu influéncia sobre a quali-
dade de vida dos teleatendentes da empresa, seguida pelas
dimensoes carga de trabalho e percepcao sobre qualidade
de vida profissional. Nesta direcdo, o apoio organizacional
dependera de como os colaboradores percebem o reconheci-
mento atribuido pela empresa ao seu trabalho. Esta percepcao
é influenciada pela frequéncia, intensidade e sinceridade das
relagoes de elogio e aprovagao'>1416:23-24,

A dimensiao Apoio Organizacional foi avaliada negativa-
mente neste estudo, pois os participantes sinalizaram que o
trabalho por eles executado apresenta grande diversidade;
pontuaram auséncia de abertura para expressar o que pen-
sam e necessitam e avaliaram suas propostas como pouco ou
nada ouvidas e aplicadas, revelando, assim, falta de possibi-
lidades para agir com criatividade. No entanto, no dominio
apoio organizacional, mais da metade dos teleatendentes
referiu considerar positivo o apoio dos seus supervisores.
Em outros estudos também realizados com teleatendentes
verificou-se que o apoio organizacional, principalmente por
parte dos supervisores, é necessario para bom desempenho
das tarefas('l,5,13,16,20,23-24).

As configuracbes organizacionais de empresas - publi-
cas, privadas ou de natureza hibrida ou mista - influenciam
a percepcao dos trabalhadores quanto a QVT em quatro
categorias de valores: eficacia/eficiéncia; sistema de gestao
organizacional; respeito ao empregado e sistema de recom-
pensa. Os efeitos do suporte organizacional para a satisfacao
no trabalho sao estudados em diferentes paises e contextos
profissionais>2224,

Na avaliacdo da carga de trabalho foram destacadas as
condicoes ergondmicas que geram sobrecargas fisicas e cog-
nitivas, com desconforto corporal e alta carga mental/psico-
légica. A grande prevaléncia de dor musculoesquelética rela-
cionada a carga de trabalho pode decorrer de inadequacao do
mobilidrio, ambientes, posturas incorretas e elevada exigéncia
fisica e mental nas atividades laborais->11-1319),

A percepcao de alta carga de trabalho revelada neste estu-
do pode ser atribuida ao processo de trabalho dos teleaten-
dentes, pois realizam suas atividades com rapidez e “afoba-
cao”, o que demanda esforco emocional e ocasiona estresse.

Para os demais dominios sobre qualidade de vida no traba-
Ilho abrangidos no instrumento QVP-35, ndo houve diferencas
significativas, visto que os valores p foram superiores a 0,050.
Assim, as diferencas ndo foram significantes nas seguintes di-
mensodes relacionadas ao trabalho: desconforto, motivacao
intrinseca, apoio, recursos e capacitagcao para executa-lo.
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Esses outros aspectos sdo, no entanto, relevantes para o re-
conhecimento dos diferentes fatores que levam a uma melhor
QVT, como: motivagao intrinseca - diz respeito ao prazer em
desenvolver a atividade laboral; capacitagao para o trabalho
- educacao permanente, recursos relacionados ao trabalho e
apoio social. Todos esses aspectos associam-se ao desenvolvi-
mento de praticas gerencias humanisticas, que contemplam o
bem-estar do trabalhador e repercutem em melhor qualidade
do trabalho executado e de atendimento ao cliente, além de
maior produtividade da empresa.

Considera-se a presencga de fatores limitantes neste estudo:
reduzido namero de participantes; analise de poucos dados
sociodemograficos e de situacao de emprego; falta de dados
para compreender a relagao entre as condigcoes de vida e de
salide e o processo de trabalho de teleatendentes, além das
especificidades laborais nos cinco setores de atividades de te-
leatendimento na empresa estudada.

De qualquer forma, os dados obtidos nesta pesquisa mos-
tram que o setor de teleatendimento tem muito a ser estudado
no Brasil, sob o enfoque da satide do trabalhador, das doen-
cas profissionais e do processo de trabalho a ele relacionado.
Trata-se, também, de uma drea ocupacional de relevancia no
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campo de atuacdo do enfermeiro do trabalho, profissional
mais diretamente envolvido na proposicdo e promocao de
acoes educativas e organizacionais para melhor desempenho
laboral, com o intuito de obter maior produtividade da empre-
sa e satisfacdo do trabalhador.

CONCLUSAO

Os resultados obtidos neste estudo revelaram que os telea-
tendentes participantes da pesquisa apresentavam QVP compro-
metida nos dominios apoio organizacional, carga de trabalho e
percepcao sobre a qualidade de vida no trabalho. O conheci-
mento da percepcao dos pesquisados sobre sua QVP é relevante
para subsidiar acoes de intervencao gerencial, particularmente
no dmbito de atuacdo do enfermeiro do trabalho, além de con-
tribuir para o desenvolvimento de pesquisas em prol da melho-
ria da QVT de atendentes de setores de telecomunicacoes.

Conclui-se que sao importantes estudos mais aprofunda-
dos nos aspectos de estruturacdo social e programadtica da
empresa, com vistas a proporcionar bem-estar ao trabalha-
dor, maior qualidade dos servicos prestados e crescimento da
organizagao.
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