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Resumo

A salde ocupacional atua como prevencédo das doencas (Grupo V da CID-10) que
estdo relacionadas diretamente ao trabalho, elas podem ser tanto fisicas como
mentais, geralmente causadas pelas rotinas laborais. Dentre essas, destaca-se um
distarbio psicolégicos, causado pelo esgotamento profissional, que pode estar
presente em ambientes de trabalhos estressantes como o Call center. Ao decorrer
dos anos a comunicagdo em massa tem crescido de maneira significativa e com
isso os atendimentos ao consumidor, ou seja, a telefonia e o servico de
telemarketing tém crescido no mesmo ritmo. Os operadores atendem a todos os
tipos de publico, isso claro, dependendo do que o setor de Call Center oferece como
produto ou servico. Com o grande numero de atendimentos, os operadores se
tornam propicios a diversos tipos de situacdes durante as ligacdes. Analisando
fatores como esses, em longo prazo os operadores podem desenvolver problemas
de saude psicolégicas, como por exemplo a sindrome de Burnout. O presente artigo
teve como objetivo verificar a presenca de sintomas relacionados a sindrome nos
operadores de telemarketing diante do cotidiano estressante. O instrumento
utilizado foi um questionario JBEILI adaptado, inspirado no Maslach Burnout
Inventory — MBIY. Participaram desta pesquisa 32 operadores do setor de Call
Center, de uma empresa de Cachoeira Paulista—SP e os resultados indicam
possiveis indicios de sintomas relacionados a Burnout, assim, destaca-se a
importancia de a empresa adotar medidas preventivas que favorecam a qualidade
de vida do trabalhador, uma vez que boas condicdes de trabalho estéo
correlacionadas com a performance da empresa.

Palavras-chave: Burnout, Call center, estresse, saude ocupacional, telemarketing.

1 QUESTIONARIO JBEILI PARA IDENTIFICAGAO PRELIMINAR DA BURNOUT. Elaborado e adaptado por Chafic Jbeili, traduzido e inspirado no Maslach

Burnout Inventory — MBI. O MBI foi o primeiro instrumento a ser criado visando avaliar a incidéncia da sindrome de burnout. Ele foi elaborado por Christina

Maslach e Susan Jackson em 1978, e hoje tem sido um instrumento amplamente utilizado nas diversas profissdes para avaliar como os profissionais vivenciam

seus trabalhos. Um instrumento que pode ser usado com o intuito de diagnosticar e/ou avaliar a predisposicéo dos individuos a sindrome de burnout, a versdo

atual do MBI é composta por 22 perguntas fechadas.
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Abstract

Occupational health acts as a prevention of ilinesses (Group V of ICD-10) that are
directly related to work, they can be both physical and mental, usually caused by work
routines. Among these, there is a psychological disorder, caused by professional
exhaustion, which can be present in stressful work environments such as the call
center. Over the years, mass communication has grown significantly, and with-it
customer service, that is, telephony and telemarketing services, have grown at the
same pace. Operators serve all types of audience, of course, depending on what the
Call Center sector offers as a product or service. With the large number of calls,
operators are prone to different types of situations during calls. Analyzing factors like
these, in the long term, operators can develop psychological health problems, such as
Burnout syndrome. This article aimed to verify the presence of symptoms related to
the syndrome in telemarketing operators in the face of stressful daily life. The
instrument used was an adapted JBEILI questionnaire, inspired by the Maslach
Burnout Inventory — MBI. Thirty-two operators in the Call Center sector, from a
company in Cachoeira Paulista-SP participated in this research and the results indicate
possible signs of symptoms related to Burnout, thus, the importance of the company
adopting preventive measures that favor the quality of worker's life, since good working
conditions are correlated with company performance.

Keywords: Burnout, Call center, stress, occupational health, telemarketing.

1. INTRODUCAO

A sindrome de Burnout é um transtorno mental causado por fadiga extrema,
geralmente relacionada ao trabalho e afeta quase todos os aspectos da vida pessoal.
Burnout é resultado direto do estresse?, da tensdo emocional e do acimulo de
excesso de trabalho, sendo comum entre profissionais que atuam constantemente
sob presséao.

Os profissionais de telemarketing séo o objeto de estudo, devido as realidades
vivenciadas no dia a dia de trabalho. As pressdes com que os operadores vivem
podem ser fatores muito incisivos para o estresse.

Essa pressao pode ocorrer devido a alguns motivos que fazem parte da rotina
dessa area como: a gravagao constante do atendimento, controle do tempo, do

contetido, do comportamento e por fim dos horarios e pausas, que também em sua

2 O estresse é uma reacéo natural do organismo que ocorre quando vivenciamos situagdes de perigo ou ameaca. Esse mecanismo nos coloca em estado de

alerta ou alarme, provocando alteragdes fisicas e emocionais. A reagdo ao estresse é uma atitude bioldgica necessaria para a adaptacgéo as situagdes novas.
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maioria precisa ser cronometrado e seguido.

Além disso, existem outras exigéncias que esses profissionais enfrentam,
como: ter uma voz clara, boa diccéo e audicdo; excelente comunicacao verbal; possuir
habilidade para lidar com os clientes; maturidade emocional para manter a calma e a
paciéncia mesmo em momentos de presséo; flexibilidade para contornar problemas
durante o atendimento; saber trabalhar em equipe e ter foco em resultados.

Considerando que a sindrome de Burnout € um fenémeno que pode prejudicar
a vida das pessoas, no que se refere aos campos individuais, profissionais e
organizacionais, bem como a importancia de uma atuagcao preventiva por parte das
organizacdes e dos colaboradores, questiona-se 0 seguinte: os sintomas da sindrome
de Burnout estéo presentes nos profissionais de telemarketing?

Diante disso, foi realizado um estudo de caso em uma organizacdo de terceiro
setor, aplicando um questionario com perguntas fechadas nos colaboradores do setor
de Call Center. O questionario foi aplicado de forma on-line, através de um link
disponibilizado ao gestor, ele disponibilizou 35 colaboradores do setor para estudo.

Desta forma, o presente artigo teve como objetivo verificar a presenca de
sintomas da sindrome de Burnout no setor de telemarketing, assim como, as possiveis
consequéncias no ambiente de trabalho, visando maior compreenséao acerca do tema
estudado; identificando os possiveis impactos da sindrome de Burnout na organizagao
e, por fim, conscientizando as pessoas sobre a importancia em identificar esses

sintomas.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Burnout

Para maior compreensdo e entendimento do conceito da sindrome, Pereira
(2012), afirma que a sindrome de Burnout € um transtorno psicolégico que tem como
causa responsavel a exaustdo extrema. Esse disturbio esta diretamente relacionado
ao trabalho e por isso é considerado uma doenca ocupacional e, pelo mesmo motivo,
tem se tornado um assunto de extrema importancia organizacional e social.

Ainda abordando o conceito da sindrome, Lopes Pégo e Rodrigues Pégo (2016

p. 172), apresentam que “o termo “Burnout’, de origem inglesa, designa algo que
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deixou de funcionar por exaustao de energia. Pode-se dizer que o termo descreve
uma sindrome com caracteristicas associadas, que representam uma resposta aos
estressores laborais crénicos”.

Apesar da sindrome de Burnout ter alguns destaques e ser conceituada por
diversas pesquisas. Pereira (2002, p. 15), todavia, diz que “alguns autores preferem
a manutencdo do termo estresse, e, para diferencid-lo de Burnout, o denominam
estresse ocupacionall...]".

Porém, a sindrome de Burnout € uma resposta ao estresse ocupacional
“crénico” que é exemplificado de forma mais detalhada pelos autores seguintes como:

Bezerra e Beresin (2009, p. 352) que afirmam:

Ao se tratar de estresse ocupacional, pesquisas apontam que os profissionais
gue exercem funcdes cuja profissdo exige contatos interpessoais muito
intensos, como em profiss@es de ajuda e/ou assistenciais, tais como médicos,
enfermeiros, bombeiros, e outros, sdo 0s mais suscetiveis a adquirir a
sindrome de Burnout.

Pereira (2002, p. 14), afirma ainda que:

Os estudos sobre Burnout comecaram a se multiplicar a partir dos artigos de
Freudenberger (1974,1975), apesar de ndo haver sido ele o primeiro a falar
e se utilizar deste termo para se referir ao esgotamento fisico e mental, bem
como os transtornos comportamentais observando em profissionais da area
da saude. Porém, sem dlvida alguma, seus artigos figuram como um marco
e desencadearam inimeros outros trabalhos em todo o mundo, ocasionando
impacto no meio cientifico e organizacional.

Schaufeli e Enzmann (1998), descrevem que historicamente as primeiras
utilizacdes de Burnout foram através de Bradley, em um artigo no qual utilizava o
termo Staff Burn-out (esgotamento da equipe), quando se referia aos desgastes dos
trabalhadores assistenciais em 19609.

Porém, a niveis de pesquisa e buscas de informac¢des, o grande autor destaque
ainda é Freudenberger, qgue na maioria das vezes aparece como precursor do termo
Burnout.

Ainda de acordo com Pereira (2002, p.21):

A maioria dos autores indicam Herbert J. Freudenberger como o primeiro a
utilizar essa denominacao em seu artigo Staff Burn-out, datado de 1974, para
alertar a comunidade cientifica dos problemas a que os profissionais de
salde estdo expostos em funcdo de seu trabalho. No entanto, como aponta
Schaufeli e Enzmann (1998), a adog¢éo deste vocabulo j& havia ocorrido a
Bradley em 1969, propondo uma nova estrutura organizacional a fim de
conter o fendmeno psicolégico que acomete trabalhadores assistenciais, a
gue denominou Staff Burnout.
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Para Massa et al. (2016, p. 181):

A Sindrome de Burnout se constitui como o conjunto de sintomas
relacionados a exaustdo emocional, falta de realiza¢éo pessoal no trabalho e
despersonalizacdo. A exaustdo emocional, dimenséo individual da sindrome,
caracteriza-se pelo sentimento de escassez de energia e de recursos
emocionais para enfrentar as situacdes cotidianas do trabalho.

Para Bezerra e Beresin (2009, p. 352):

Burnout é uma experiéncia subjetiva interna que gera sentimentos e atitudes
negativas no individuo em relagdo ao seu trabalho, como insatisfacéo,
desgaste e perda do comprometimento, interferindo em seu desempenho
profissional, trazendo consequéncias indesejaveis para o cliente e para a
organizacgdo (absenteismo, abandono do emprego e baixa produtividade). A
sindrome de Burnout manifesta-se a partir de sintomas especificos e pode
ser concebida por trés fatores: exaustdo emocional (EE), despersonalizacdo
(DE) e sentimentos de reduzida realizacao profissional (RRP).

Maslach e Suzan Jackson (1981; 1986), também apresentam a sindrome como
multidimensional, que é composta por: exaustdo emocional, despersonalizacdo e
reducéo da realizacéo pessoal no trabalho.

Diante disso Pereira (2012, p. 159) afirma que:

A exaustdo emocional € a dimensdo que se refere mais diretamente ao
estresse e alude ao esgotamento, tanto fisico como mental, levando a
sensacdo de que ndo se dispbe mais de energia para as atividades
cotidianas, em especial as laborais. Em seu bojo traz uma série de sintomas
como transtornos do sono, dificuldade de atencdo, lapsos de memoria,
insbnia, problemas cardiovasculares, perturbagbes gastrointestinais,
ansiedade, depressao entre outros. Esta é a dimensao considerada central
da sindrome e representativa do estresse ocupacional

Ja a despersonalizacéo para Pereira (2012, p. 159-160):

Revela a caracteristica defensiva do Burnout pelo desenvolvimento de
atitudes e comportamentos desprovidos de interesse e envolvimento
emocional com os demais, caracterizando-se pela desumanizacdo no trato
com as pessoas e a adoc¢do de cinismo e ironia nas relagdes. Assim sendo,
a adogéo do termo desumanizacao é mais condizente.

Pereira (2012, p.160), por fim, diz que “a realizagdo pessoal nas atividades
ocupacionais decresce, dando lugar a ineficiéncia, a insatisfacdo, ao sentimento de
insuficiéncia, por conseguinte reduzindo a autoestima”.

De acordo com Bernardo et al. (2016), o individuo pode apresentar também,
alienacdo, ansiedade, irritabilidade e desmotivagdo, que se constituem como
dimensdes interpessoais da sindrome de Burnout.

A sindrome pode apresentar varias mensagens pelo corpo do ser humano

durante um tempo, antes de ser diagnosticada.
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Mais recentemente, Alves (2017, p.11) apresentou que:

Somente a partir de 1976 os estudos sobre SB passaram a ter um carater
cientifico, uma vez que foram construidos modelos teéricos e instrumentos
capazes de registrar e compreender este sentimento crénico de desanimo,
apatia e despersonalizacgéo.

Segundo Candido e Souza (2016), em 1980 a pesquisa sobre Burnout foi
fortalecida e popularizada nos Estados Unidos, também conhecida como fase
empirica (ponto de partida dos estudos de enfermagem). Porém, pouco tempo depois,
paises como Canada e Inglaterra comecaram a discutir sobre este assunto. Por meio
da traducado e adaptacado de documentos detalhados, outros paises se interessaram
em pesquisar este assunto também.

Guimaréaes e Cardoso (2004, p.2) destacam:

O desenvolvimento do conceito de Sindrome de Burnout apresenta duas
fases em sua evolugédo historica: uma fase pioneira, onde o foco esteve na
descricao clinica da "Sindrome de Burnout", é uma fase empirica em que se
sistematizaram as distintas investigacdes para assentar a descricdo

conceitual do fendbmeno.

Autores como Gallego e Rio (1991), diferenciam a sindrome em trés momentos
até Burnout se manifestar. Primeiro, as demandas de trabalho sdo maiores que 0s
recursos materiais e humanos. Segundo o esfor¢co dos individuos em se adaptar a
respostas emocionais. Por fim, e em terceiro, o individuo se coloca em uma situacao
defensiva, com comportamentos de distanciamento emocional, personalidades
estranhas e falta de controle do préprio corpo.

Sendo assim, apresenta Candido e Souza (2016, p.03) que:

Assim que o tema foi ganhando destaque do publico e da comunidade
académica, estudiosos comecaram a investigar os fatores que
desencadeavam a sindrome. Alguns fatores, na época, foram identificados
como: altas expectativas tanto com as condi¢Bes de trabalho, quanto com
remuneracdes melhores; dificuldades para lidar com frustracdes; e o
individualismo crescente, decorrente da maior pressdo para entrega de

resultados.

Na maioria das vezes, acredita-se que a Sindrome pode surgir principalmente
pela relacéo operador e empresa, justamente quando ela desenvolve agdes e critérios
gue tratam os funcionarios como produtos, onde sua Unica utilidade € atingir metas.

Por isso, Costa (2002, p.37) afirma que “o comportamento parcialmente cria o
ambiente e o ambiente resultante influencia o comportamento”.

Para Pereira (2002, p.16):

Considerando os prejuizos e transtornos tanto pessoais como sociais que o
Burnout acarreta, na Italia tramita um Projeto de Lei reconhecendo o Burnout
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como doenca trabalhista. Na Espanha, apesar de ainda ndo regulamentada,
varias sentencas vém apontando o Burnout como responsavel pela
incapacidade de profissionais e abrindo precedentes para o estabelecimento
legal desta sindrome como enfermidade laboral. No Brasil, a lei n°.3048/99
reconhece a Sindrome de Esgotamento Profissional como doenca do
trabalho, sindrome essa entendida como sensacgao de estar “acabado.

Mesmo com todo contexto histérico, alguns autores destacam seus pontos de
vista em relacéo as causas e percepcdes da sindrome de Burnout.

Massa et al. (2016), dizem que uma pesquisa realizada no Reino Unido
comparou o nivel de estresse vivenciado pelos profissionais em diferentes profissdes.
Além disso, destaca também que a reducdo de realizacdo pessoal no trabalho ou
decepcéo no trabalho, é caracterizada pela tendéncia do trabalhador a se autoavaliar
de forma negativa, se sentir incapaz, insuficiente, desmotivado e com baixa
autoestima, Arraz (2018), também reconhece que a primeira dimensao é a exaustao
emocional que se caracteriza pela apatia de sentimento. O esgotamento do trabalho
€ a principal causa do conflito interpessoal, assim como a sua sobrecarga, que sao
tidos como componentes originais da sindrome, trazendo consequéncias fisicas e
psicoldgicas para os trabalhadores.

Essas afirmacbes eram presentes nos textos de Abreu et al. (2015), que
também afirmam que séo diversos os sintomas dessa sindrome, e os especifica como:
“Esgotamento emocional, despersonalizacdo ou desumanizacao, sintomas fisicos de
estresse, sinais emocionais frequentes, irritabilidade, manifestacdes fisicas e
manifestacbes comportamentais”. A sindrome pode ser influenciada por inimeros
elementos no ambiente organizacional.

Autores como Abreu et.al. (2005), destacam que na maioria das vezes, a
guantidade de afazeres no dia a dia das pessoas, transportes publicos sempre
lotados, extensas jornadas de trabalho, podem desenvolver estresse em qualquer
faixa etaria, alias tem ocorrido, em pessoas cada vez mais jovens. Desta forma,
aumenta a preocupacdo com a saude dos trabalhadores, j& que esses fatores de
cansaco fisico e emocional causado pelo ambiente de trabalho podem causar danos
gue podem ser irreversiveis aos individuos vitimas desse grande estresse.

De acordo com Nagoski et.al. (2020), nesses quarenta anos, desde a
formulagé&o original, as pesquisas indicaram que o primeiro elemento da sindrome de
Burnout € a exaustdo emocional e esta fortemente ligado a impactos negativos na

salde, nos relacionamentos e no trabalho de cada individuo da sociedade.
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Considerada uma doenca ocupacional, a sindrome Burnout tem afetado
diversos trabalhadores de varias profissdes. Apesar de ndo receber o devido
destaque, € comum em pessoas submetidas a avaliacdo de sua clientela.

No entanto, a sindrome de Burnout ainda é uma questao pouco estudada
dentro do terceiro setor. A partir desta afirmacéo, elaborou-se uma busca sobre os
indicios da sindrome de Burnout nos profissionais de telemarketing em uma
organizacao de terceiro setor, ja que tal sindrome pode ser considerada um grande
problema no mundo profissional da atualidade.

De acordo com (Corbal,2015) perita médica previdenciaria, a portaria n°® 1339
de 18 de novembro de 1999 do MS: instituiu a Lista de Doengas Relacionadas ao
Trabalho, e incluiu a Sensacgao de Estar Acabado (“Sindrome de Burnout”, “Sindrome
do Esgotamento Profissional”) (Z73.0), nos transtornos mentais e do comportamento
relacionados com o trabalho, tendo como agentes etioldgicos ou fatores de risco de
natureza ocupacional o Ritmo de trabalho penoso (CID10 Z56.3) e Outras dificuldades
fisicas e mentais relacionadas com o trabalho (CID10 Z56.6).

No Decreto n® 6.042/2007, que alterou o Regulamento da Previdéncia Social,
aprovado pelo Decreto no 3.048/1999, em seu anexo Il que trata sobre agentes
patogénicos causadores de doencas profissionais ou do trabalho, conforme previsto
no art. 20 da lei no 8.213, de 1991, inseriu na lista B, a sindrome de Burnout, no titulo
sobre transtornos mentais e do comportamento relacionados com o trabalho (Grupo
V da CID3-10).

2.2Telemarketing

A atividade de telemarketing pode ser dividia em telemarketing receptivo e o
telemarketing ativo, além disso, pode ser subdividido em diversas atividades
cumulativas, que vao desde atender ligac@es, identificar a necessidade do cliente, até
mesmo ajuda com ferramentas de trabalho, sempre mantendo, o profissional, a

agilidade e simpatia no atendimento. (Melo, 2011).

3 CID: Classificacdo Estatistica Internacional de Doencas e Problemas Relacionados com a Saude é
uma das principais ferramentas epidemiolégica do cotidiano médico. Desenvolvida pela Organizacdo
Mundial da Saude (OMS), tem como principal funcdo monitorar a incidéncia e prevaléncia de doencas,
através de uma padronizacéo universal das doencgas, problemas de saude publica, sinais e sintomas,
gueixas, causas externas para ferimentos e circunstancias sociais, apresentando um panorama amplo
da situacdo em salde dos paises e suas populacoes.
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O telemarketing receptivo € quando o cliente entra em contato com a empresa,
e consequentemente isso gera algumas caracteristicas como: novo cadastro na
organizacao, necessidade de um roteiro para a abordagem, nesse formato € o publico
gue comanda a ligacao, buscando sempre trabalhar com menos objecdes dos clientes
etc. (Matoso, 2000).

O telemarketing ativo é quando a empresa entra em contato com o cliente,
geralmente para ofertar produtos e servicos, ou, até mesmo receber um feedback dos
atendimentos prestados. Nesse caso se torna importante um script, uma posicdo mais
ativa do operador para comandar a ligagéo e consequentemente os clientes tem muito
mais objec¢0Oes referentes ao servi¢o. (Matoso, 2000).

Melo (2011), acrescenta o telemarketing hibrido, que aborda ambos os tipos de
atendimento, receptivo e ativo, e que é realizado pelo mesmo operador.

Outros fatores podem influenciar as atividades de um Call Center, como o perfil
dos operadores. Cada individuo tem suas caracteristicas particulares que sao
essenciais para oferecer um bom atendimento ao cliente de acordo com cada
necessidade.

Essas caracteristicas necessarias sado descritas brevemente por Mocelin e
Silva (2008), que apontam que é essencial que o operador tenha a capacidade de
utilizar adequadamente as tecnologias, ter conhecimento basico em informatica, além
das caracteristicas individuais como boa diccdo, simpatia, boa comunicacéo,
cordialidade e capacidade de realizar negociacodes.

Com isso, o colaborador precisa também ser agil, o que leva ao inicio das
manifestacdes de estresse, uma vez que 0s operadores comegcam a ser intensamente
testados, porque ao atender € importante que ele ouca, digite, fale e encontre as
informacdes o mais rapido possivel, tudo simultaneamente. Além do fato de ter que
permanecer sentado em um determinado local durante horas, ampliando assim a
expansdo dos niveis de estresse pela ndo movimentagao.

De acordo com Faustini (1992), as atividades desenvolvidas pelos operadores
de Call Center € o teleatendimento, onde a maior parte € concentrada no
telemarketing.

Ao se destacar o teleatendimento, refere-se ao meio de comunicagdo mais
rapido no Brasil até hoje, que é o telefone. Todos os dias sdo ofertados produtos ou

servicos pelo telefone aos consumidores, e com a tecnologia, esta cada vez mais
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comum as pessoas preferirem resolver seus problemas e realizar comprar sem sair
de casa.

Com a crescente comunicacdo em massa e cada vez mais necessaria Melo
(2011, p.10) diz que:

A atividade de Telemarketing surgiu no Brasil no final da década de 80 e inicio
da década de 90, trazido principalmente pela alta demanda de servigos
bancarios e pelo “bum econémico” quando foi utilizado o telefone para dar
suporte aos clientes que comecavam a utilizar cada vez mais os cartbes de
crédito e servigcos bancérios. Devido a grande demanda de atendimento
telefénicos, com o passar do tempo foram criadas centrais especializadas
neste segmento, foi quando surgiu a nomenclatura de Call Center, que em
uma traducao literal significa Centro da Fala.

Ainda explorando o crescimento na comunicacéo, as demandas de trabalho em
setores de Call Center tendem a aumentar cada vez mais, por este motivo Reis (2019,
p.11) destaca que “atualmente o teleatendimento no Brasil € uma das areas que mais
contrata, devido a oferta de trabalho, sendo um dos grandes empregadores nacionais,
com mais de 1,5 milhdo de funcionarios nos ultimos anos”.

A principal funcdo nesses setores € o atendimento ao publico, desde compras
e vendas, reclamacdes e mais especificamente, o0 setor objeto de estudo, que tem em
seus atendimentos os pedidos de oragodes.

Contudo, Silva (2004), relata que apesar da oferta de trabalho na area de
telemarketing crescer cada vez mais, as reclamacdes dos funcionarios que atuam na
area aumentam também, devido a remuneracéo e adoecimentos.

Rocha et al. (2005), também reforcam que a formacédo de trabalho presente
nos Call Centers, impdem situacdes que ocasionam consequéncias negativas a saude
dos operadores e, que de alguma forma, seguem caracteristicas do modelo
Taylorismo, refletindo a questao intelectual e psicolégica do colaborador.

Sobre as atividades de um setor de Call Center, Assuncéo e Vilela (2003),
destacam de maneira clara as pressoes e rigidez sofridas pelos operadores, onde as
telas dos computadores medem em tempo real.

Mais adiante Silva (2004), reafirma dizendo que alguns setores podem adotar
0s codigos através das cores azul, amarelo e vermelho, que podem indicar tempos de
atendimentos; tempo para as necessidades fisiolégicas, tempo cronometrados para
lanches etc.

A organizagdo de trabalho exigida nos Call Centers, destaca em sua

caracteristica um monitoramento e uma pressao sobre os colaboradores. Esses
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fatores impedem que os operadores manifestem suas emogdes, ocasionando desta
forma, problemas como alto indice de afastamento e rotatividade do trabalho.

Fonseca et al. (2009) destaca que esses empregos sSd0 compostos
principalmente por jovens de classes populares e graduados do ensino médio. A
contratacdo da mé&o-de-obra juvenil se explicaria por causa da baixa exigéncia de
qualificagédo formal (ensino médio e conhecimento basico de informética) na empresa,
o0 atrativo do setor estd em trabalhar 36 horas semanais, isso obviamente permite que
eles levem em consideracao o trabalho e o estudo.

Veras (2006), apresenta alguns fatores que s&o muito prejudiciais aos
operadores, como por exemplo, a ma postura ao sentar-se por tanto tempo, 0 uso
constante da voz junto com o ar-condicionado, o que pode apresentar constante
sintomas gripais, controle e restricbes nas necessidades fisiolégicas e por fim a
possivel perda auditiva a longo prazo, devido ao uso constante dos headsets.

Esses conceitos de uso de sentido com intensidade e com pressdo sao

reforcados por Melo (2011, p.17) que também afirma que:

Durante um atendimento, o atendente tera que ouvir, falar, digitar ou
escrever e ver tudo de uma sé vez. Sua audi¢do estara constantemente em
uso, pois 0 headset acoplado ao ouvido emitird sons de recebimento de
chamada, gritos dos clientes irritados, barulhos externos e interferéncias na
ligacdo, tudo isso sem deixar transparecer ao cliente qualquer tipo de

insatisfacao.
Ao longo do tempo, autores reafirmam as pressdes presentes em um setor de

Call Center, como por exemplo, Fonseca et al. (2009, p.03) que nos mostram que
“‘uma caracteristica muito comum em Call centers é a existéncia de pressdes para que
o atendente tenha um bom rendimento e consiga bater as metas estabelecidas para
ele.”

E importante destacar brevemente que, estabelecer e atingir metas tem haver
com o Marketing que precisa ser presente nas empresas, € que exige também
criatividade e paciéncia.

Honorato e Oliveira (2015, p.02 e 03) dizem que:

O servico prestado pelo atendente de telemarketing é bastante complexo e
dindmico que demanda paciéncia, concentracdo e agilidade. Ter que lidar
com diferentes tipos de clientes, alcancar metas e resultados e prestar um
servico de qualidade, sdo tarefas que o profissional de telemarketing tem que

desenvolver diariamente.

Segundo Silva e Silva (2016, p.18):

Marketing € uma palavra em inglés originada em “market”, que significa
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mercado. Na verdade, essa palavra deriva do latim “mercare”, que definia o ato
de comercializar produtos na antiga Roma. Enquanto tudo o que se produzia
era vendido, ou melhor, era comprado, ndo havia a necessidade de um esforco
adicional de vendas e, portanto, o marketing era desnecessario. Somente no
século passado constatou-se a necessidade do marketing.

Mascarenha (2013, p.10), afirma que “o Marketing, aplicado dentro de seu
fundamento tedrico, tem se tornado a estratégia mais eficiente na captacao de clientes
para as empresas’.

Silva e Silva (2016, p.18 e 19) também destacam que:

O trabalho do profissional de marketing comec¢a muito antes da fabricacédo do
produto e continua muito depois da sua venda. Ele € um investigador do
mercado, um psicélogo, um sociélogo, um economista, um comunicador, um
advogado, reunidos em uma s6 pessoa. Engloba alguns conceitos basicos:
mercados-alvo e segmentacdo, profissionais de marketing e clientes
potenciais, necessidade, desejo, demanda, produto, oferta, valor satisfacéo,
troca e transacodes, relacionamento, concorréncia.

Os jovens geralmente sdo o0 maior publico como operadores de telemarketing,
justamente por serem pessoas que acabaram de concluir o ensino médio, momento
em que inserir 0s jovens no mercado de trabalho € mais complicado. Esses mesmos
jovens, veem nos setores de Call Center possibilidades, considerando que essa
atividade ndo exige muita experiéncia na area.

No entanto, observa-se um tendencia de mudanga descrita por Lima (2007,
p.31):

A rotatividade de trabalhadores, uma caracteristica também marcante neste
segmento, tem obrigado as empresas de Call center a oferecer apenas um
treinamento especifico para a atividade de teleoperador dado que a atividade
definiu-se fundamentalmente de capacitacdo técnica [...] assim esses
profissionais sdo terminantemente treinados para atender tecnicamente um
determinado produto, seja para atender diavidas e reclamacdes, seja para
vendé-lo, embora seja de senso comum que nem sempre o cliente encontra
as respostas que procura numa central de atendimento.

Mas, ainda de acordo com Lima (2007), a contratacdo nesses setores é
baseada na reducdo de custo, sendo assim, esses jovens sem experiéncia
profissional, que pertencem a classes mais desfavorecidas e com uma certa

imaturidade emocional, estdo longe de serem um dos favorecidos com o treinamento.

3. METODOLOGIA

Para o desenvolvimento do referido artigo utilizou-se de pesquisas

bibliogréficas, pois, este método proporciona o alargamento da visdo e permitem a
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andlise da dinamica dos processos em sua complexidade, o que impacta na
construcdo e contribuicdo do conhecimento cientifico.

Sendo um estudo de caso x a pesquisa € de caracteristica qualitativa,
com o objetivo de investigar a proposta apresentada no projeto, sendo assim, Minayo,
em seu artigo (2001, p. 21) afirma que “a pesquisa qualitativa responde a questdes
muito particulares”.

A realizacdo da pesquisa bibliografica foi através de livros, artigos e revistas
académicas relacionadas ao tema proposto. Assim, como pensou Dilthey (1956),
precisa-se de bases para caminhar em conhecimento.

Yin (2015, p.04), diz que “o estudo de caso € usado em muitas situagdes, para
contribuir a0 nosso conhecimento dos fendmenos individuais, grupais,
organizacionais, sociais, politicos e relacionados”.

Ventura (2007, p.385), diz que o estudo de caso “é apropriado para
pesquisadores individuais, pois da a oportunidade para que um aspecto de um
problema seja estudado em profundidade dentro de um periodo de tempo limitado”.

Ainda abordando sobre o estudo de caso, Yin (2001) afirma que, o estudo de
caso é mais uma possibilidade de aprofundamento do estudo. Portanto, paciéncia e
tempo suficientes devem ser reservados para realizar esta tarefa.

Para Ventura (2007, p.385):

A primeira fase consiste em delimitar a unidade que constitui o caso, o que
exige habilidades do pesquisador para perceber quais dados séo suficientes
para se chegar a compreensao do objeto como um todo. Como nem sempre
0s casos sdo selecionados mediante critérios estatisticos, algumas
recomendagfes devem ser seguidas: buscar casos tipicos (em funcdo da
informacao prévia aparentam ser o tipo ideal da categoria); selecionar casos
extremos (para fornecer uma ideia dos limites dentro dos quais as variaveis
podem oscilar); encontrar casos atipicos (por oposicao, pode-se conhecer as

pautas dos casos tipicos e as possiveis causas dos desvios).
Seguindo as orienta¢des de Ventura (2007), delimitou-se a instituicdo que seria
realizado o estudo. Sendo assim, foi escolhida uma organizacdo de grande porte
situada na cidade de Cachoeira Paulista-SP, escolhida por conveniéncia, pois o setor
de Call Center era de interesse da nossa pesquisa, € 0 acesso aos operadores seria
mais &gil. Uma vez que se deu o conhecimento da especificidade, em relacdo ao

esgotamento fisico, despersonalizagdo, estresse e entre outros sinais do Burnout.
Como instrumento de coleta de dados adotou-se um questionario com

perguntas fechadas, a ser aplicado nos colaboradores do setor de Call Center. O
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referido instrumento de coleta de dados constituiu-se de questionamentos em que
apresentam diversas situacdes diretamente relacionadas ao sentir do colaborador no
tocante ao exercicio da atividade profissional, com o objetivo de descobrir se ha
indicios de sintomas da sindrome de Burnout. Como alternativas de respostas, 0s
participantes da pesquisa indicaram em que frequéncia vivenciam as situagdes
apresentadas no ambiente de trabalho, variando de “nunca” até “diariamente”. O
guestionario aplicado foi o JBEILI adaptado e inspirado no Maslach Burnout Inventory
— MBI, contendo 22 perguntas sendo 2 inseridas pelos alunos responsaveis pela
pesquisa.

O questionario foi enviado ao responsavel pelo setor para uma prévia avaliacao
e autorizacao, e foram solicitadas algumas alteracbes como a remoc¢ao da questdo de
namero 8, que se referia a perspectiva salarial do colaborador e outras 3 questdes
foram alteradas, sem perder o sentido inicial. Os estudantes atenderam as solicitacbes
do setor, pois estas, ndo interferiria no resultado da pesquisa.

Apés a autorizacdo, com as devidas alteragdes no questionario, foi enviado via
e-mail ao gestor, que disponibilizou 35 de seus colaboradores para compor a
pesquisa. Um questionario com perguntas claras para nao surgir davidas, mas caso
surgir-se, 0s autores estavam a disposi¢do via WhatsApp em um numero também
disponibilizado via e-malil, para atender a todos e tirar toda e qualquer davida.

O guestionario em discusséo foi montado no Google Forms e aplicado de forma
on-line através de um link disponibilizado aos 35 operadores do setor, assim como
uma autorizagdo, que permitiu a utilizacao das respostas no projeto. Apds a aplicacéo
deste questionario, pode-se identificar se existem sintomas ou ndo da Sindrome de
Burnout presentes nos operadores de Telemarketing, assim, como uma sugestao de
prevencao a ser implantado nos Call Centers.

Por fim, 32 colaboradores responderam a pesquisa, no horario de expediente
disponibilizado pelo responsavel e analisado posteriormente pelos alunos autores da

pesquisa.

4. RESULTADO E DISCUSSAO

Os resultados obtidos a partir da aplicagdo da metodologia descrita
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anteriormente, apresenta de forma clara, através dos graficos gerados, as respostas
do questionario. O setor de Call Center da referida empresa € constituido por 164
colaboradores, e funciona 24 horas por dia, 7 dias semanais. Porém, apenas 35
funcionérios do setor foram autorizados a participar da pesquisa.

A empresa possui como demanda atendimentos com pedidos de oracdes,
informacbes sobre a empresa, compras e vendas, testemunhos e entre outras
atividades desenvolvidas. Os resultados estardo presentes nos seguintes graficos,
gque permitiu identificar se a questao apresentada como problemética nesse trabalho
foi respondida. E assim, sugerir possibilidades de prevencdes, porque mais
importante que tratar o problema é tentar garantir que ele ndo ocorra.

Como complemento dos resultados observa-se que a quantidade de
participantes da pesquisam representa aproximadamente 20% da quantidade total
de colaboradores.

Grafico 1 - Qual o seu género?

@ Feminino
@ Masculino

Fonte: Os autores (2021)

Das 32 respostas do questionario em discussdo, nota-se que existe uma
preponderancia do género feminino com 22 respostas (68,8%), e em relacdo ao
género masculino com 10 respostas (31,3%).

Grafico 2 - Qual sua faixa etaria?
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® 18-24 anos
®25-30

30-45
A%
18,8%

Fonte: Os autores (2021)

No que se refere a faixa etaria dos respondentes, observa-se que a maioria é
de jovens com idade entre de 18 a 24 anos, com 13 respostas (40,6%), logo em
seguida os colaboradores entre 30 a 45 anos com 10 respostas (31,3%), entre 25 a
30 com 6 respostas (18,8%) e em ultima colocag&o 45 mais com 3 respostas (9,4%).

Venco (2008), afirma que a maior parte dos colaboradores deste setor é
formada por jovens, de 18 a 25 anos, prioritariamente mulheres, sendo a grande
maioria, jovens que cursaram o0 ensino médio em escolas publicas. Justamente

porgue a inclusédo desses jovens no mercado de trabalho € mais lenta e dificultosa.

Gréfico 3 - Tempo de servico no Call Center da empresa?

@ Até 1ano

@ Entre 01 e 03 anos
Entre 04 e 07 anos

@ Mais de 08 anos

34,4%

Fonte: Os autores (2021)

Ao analisar o grafico 3, pode-se verificar que entre os 32 entrevistados, 12
pessoas estao no setor ha um ano (37,5%), 11 pessoas entre 01 e 03 anos atuando
na organizacdo e 9 pessoas had mais de 08 anos, e ndo tivemos resultado com
pessoas que trabalham atualmente entre 04 e 07 anos, no setor.

E possivel observar no grafico 3 sinais de rotatividade, considerando que a

empresa ja existe a 17 anos no mercado e basicamente 70% dos operadores
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pesquisados estdo na empresa a pouco tempo.

Com isso Chiavenato (2006), informa que a rotatividade de pessoal € um
importante indicador de desempenho. N&o € a causa, mas sim o efeito e basicamente
a consequéncia de fendbmenos que ocorrem interna e externamente que interferem no
comportamento do pessoal.

Gréfico 4 - Sinto-me esgotado (a) emocionalmente.

@ Nunca

@ Anualmente
Mensalmente

® Semanalmente

@ Diariamente

Fonte: Os autores (2021)

No grafico 4, nota-se que 9 colaboradores (28,1%) nunca estdo esgotados
emocionalmente, sendo 8 (25%) se sentindo esgotado semanalmente e em seguida
um empate com 7 respostas (21,9%) mensalmente e anualmente. E por fim, apenas
1 colaborador, ou seja, (3,1%) respondeu que se sente esgotado diariamente.

De acordo com Patricio et.al (2020), a Exaustdo Emocional (EE) representa o
componente individual do estresse no Burnout, e caracteriza-se pelo esgotamento de
energia fisica e psiquica do profissional para lidar com situacdes estressoras e de
altas exigéncias no trabalho. O que pode ser muito comum em um setor de Call Center

conforme dissertado no referencial.

Grafico 5 - Sinto-me excessivamente exausto ao final do dia.
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@ Nunca

@ Anualmente
Mensalmente

@® Semanalmente

@ Diariamente

Fonte: Os autores (2021)

O grafico 5 mostra que 6 colaboradores (18,8%) sentem -se exaustos
anualmente, 9 (28,1%) colaboradores se sentam exaustos mensalmente, 7
operadores (21,9%) marcaram a alternativa nunca, e por fim, 6 (18,8%) dos
colaboradores sentem-se exaustos semanalmente. Contudo, apenas 4 (12,5%)
colaboradores estédo diariamente exaustos ao final do dia.

De acordo com Lima (2007), condicdes de trabalhos desfavoraveis e altos niveis de
pressdo podem causar estresses e exaustdo nos teleoperadores, e pode passar de
um para o outro como uma contaminacao.

Com isso, apesar de apenas 4 operadores apresentarem exaustdo diariamente é

importante que a gestao do setor fique atenta aos indicios de sintomas.

Grafico 6 - Levanto-me cansado (a) e sem disposicéo para realizar tarefas.

® Nunca
® Anualmente

Mensalmente
i @ Semanalmente
5 (+]
@ Diariamente

Fonte: Os autores (2021)

Ao analisar o gréfico 6, pode-se verificar que 11 (34,4 %) colaboradores nunca
se levantam cansados para realizar as tarefas, 18,8% dos colaboradores se sentem
sem disposicdo anualmente, 3 (9,4%) colaboradores se sentem diariamente sem

disposicéo e por fim, 2 colaboradores estao indispostos mensalmente.
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Para Lima (2007), funcionarios sem disposicdo para realizar suas tarefas
comprometem a produtividade e por consequéncia 0s negocios da empresa. Assim,
0s teleoperadores ao verem que tem baixa produtividade e estdo abalados
emocionalmente, ficam cada vez mais estressados com a possibilidade de serem
punidos e/ou demitidos.

Tal pressao e preocupacgao podem gerar cada vez mais sintomas relacionados
a Burnout.

Gréfico 7 - Envolvo-me com facilidade nos problemas dos outros.

@ Nunca

® Anualmente
Mensalmente
@ Semanalmente
_A @ Diariamente

Fonte: Os autores (2021)

No grafico 7 é evidente que 16 (50%) dos colaboradores nunca se envolvem
com facilidade nos problemas alheio, 7 (21,9%) dos colaboradores se envolvem nos
problemas de outras pessoas mensalmente, 5 (15,6%) semanalmente, 3 (8,4%)
pessoas anualmente, e 1 (3,1%) pessoa diariamente.

Em um ambiente de trabalham onde as pessoas passam a maior parte do
tempo de seus dias e de suas semanas, isso pode ser muito comum, de acordo com
Ribeiro e Santana (2015). Os funcionarios passam a maior parte do tempo em
organizagdes, porque, buscam atingir objetivos pessoais. A relagdo entre pessoas e
organizacfes € mutua e a sobrevivéncia de ambas as partes depende uma da outra.

Porém, envolver-se facilmente nos problemas dos outros nao significa um bom
sinal, ja que pode prejudicar cada um a lidar com suas préprias emocdes e seus

proprios problemas.

Gréfico 8 - Trato algumas pessoas como se fossem da minha familia.
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@ Nunca

@ Anualmente
Mensalmente

@ Semanalmente

@ Diariamente

Fonte: Os autores (2021)

No gréfico 8 é evidente que a metade dos colaboradores tratam algumas
pessoas como se fossem da familia, exposto por 16 (50%) pessoas, em seguida de 7
(21,9%) pessoas que realizam esse trato semanalmente, 5 (15,6%) mensalmente e
com 4 (12,5%) pessoas nunca trata algumas pessoas como se fosse da familia.

Araujo e Polsin (2017, p.18), apontam que tratar pessoas como se fossem da
familia € necessario “[...] entender como qualidade de vida no trabalho e interacao
familiar se relacionam torna-se relevante para buscar a melhoria da qualidade de vida
do colaborador.”

Gréfico 9 - Tenho que despender grande esfor¢o para realizar minhas tarefas
laborais.

@ Nunca
@ Anualmente
Mensalmente

@ Semanalmente
@ Diariamente

Fonte: Os autores (2021)

O grafico 9 mostra que 15 (46,9%) colaboradores nunca precisam despender
grande esforgo para fazer suas atividades laborais, 6 (18,8%) colaboradores afirmam
gue semanalmente precisam de esforco para realizar suas atividades, outros 5
(15,6%) ressaltam que precisam mensalmente e, com um empate de 3 (9,4%)
colaboradores sentem-se com necessidade de despender grandes esforgos

anualmente e diariamente.
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Santos (2016, p.08), diz que “[...] a grande maioria dos trabalhadores sofreu,
sofre ou sofrer4 situacdes de descontentamento, de desgaste emocional, de
sentimento de injustica e conflitos interpessoais no trabalho.

Isso faz com que os dias de trabalhos se tornem exaustivos e longos demais,
gerando a necessidade de grandes esfor¢os para realizar as tarefas, como se fosse

uma “tortura” o dia a dia na empresa.

Gréfico 10 - Acredito que eu poderia fazer mais pelas pessoas assistidas por mim.

® Nunca

@ Anualmente
Mensalmente

@ Semanalmente

@ Diariamente

Fonte: Os autores (2021)
No gréfico 10 pode-se analisar que 13 (40,6%) colaboradores responderam

gue deveriam fazer mais pelas pessoas ao seu redor diariamente, 8 (25%)
colaboradores responderam com semanalmente, 7 (21,9%) responderam com
mensalmente, 3 (9,4%) disseram que anualmente e 1 (3,1%) dos colaboradores
indicaram nunca como resposta.

Santos (2016, p.13), aponta que “quando as necessidades sociais ndo estao
suficientemente satisfeitas, a pessoa se torna resistente, e até hostil com relacéo as
pessoas que a cercam”. Isso ajuda a exemplificar e a considerar, algumas razdes
pelas quais alguns colaboradores, sentem-se em dividas com as pessoas assistidas

por eles.

Gréfico 11 - Sinto que sou uma referéncia para as pessoas que lido diariamente.
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@ Nunca

@ Anualmente
18,8% Mensalmente
@ Semanalmente
@ Diariamente

- 4

Fonte: Os autores (2021)

O gréfico 11 relata as respostas dos colaboradores que sentem que sao
referéncias para os colegas de trabalho que lidam diariamente. Assim, 9 (28,1%) dos
colaboradores apontam que séo referéncias para pessoas ao seu redor, 8 (25%)
responderam que nunca sao referéncias, 6 (18,8%) sentem que semanalmente sé&o
referéncias, 5 (15,6%) operadores responderam mensalmente e 4 deles consideram
gue anualmente séo referéncias para pessoas ao seu redor.

Fatores motivacionais, podem ser o motivo pelos quais algumas pessoas se
sentem referéncias. Pessoas motivadas, transparecem de uma certa forma um melhor
entusiasmo, e consequentemente melhores resultados, isso, as tornam referéncias
onde as demais se orientam.

Por isso, de acordo com Antunes, Berlato e Stefano (2013, p.03):

Pode-se dizer que cada pessoa tem suas proprias orientagdes motivacionais
e por esse motivo, torna-se dificil entender e aceitar o que motiva o outro.
Essas diferentes necessidades que existem no interior de cada individuo séo
comparadas aos desejos, que quando supridos tornam a pessoa satisfeita e
quando ndo, insatisfeita.

Grafico 12 - Sinto-me com pouca vitalidade, desanimado (a).

@® Nunca

@ Anualmente
Mensalmente

@ Semanalmente

@ Diariamente

Fonte: Os autores (2021)
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Diante do grafico 12, pode-se notar que 10 (31,3%) colaboradores da instituicao
nunca se sentem com pouca vitalidade e desanimados e em seguida, com a mesma
porcentagem, colaboradores apontam que se sentem desanimados mensalmente. 7
(21,9%) colaboradores sentem-se desanimados semanalmente, 4 (12,5%)
colaboradores ficam anualmente desanimados e 1 (3,1%) colaborador sente-se
esgotado diariamente.

Moraes (2017), destaca que, geralmente, a pouca vitalidade € mais comum nos
idosos, ja em pessoas jovens pode significar em alguns casos estresse e exaustao
emocional.

Para Fernandes (2009), estar desanimado pode gerar desmotivacdo, e a
desmotivacdo pode gerar um ambiente de fofoca, de indisciplina, de falta de vontade
para exercer as tarefas e o colaborador pode se travar para adquirir novos
conhecimentos.

Gréfico 13 - Nao me sinto realizado (a) profissionalmente.

@® Nunca

@® Anualmente
Mensalmente

@ Semanalmente

@ Diariamente

Fonte: Os autores (2021)

Como pode-se analisar no grafico 13, das 32 respostas obtidas, 10 (31,3%)
sempre se sentem realizados profissionalmente, 7 (21,9%) colaboradores ndo sentem
realizados anualmente e com empate nas questbes, com 7 (21,9%) respostas
também, mensalmente e semanalmente e por ultimo 1 (3,1%) colaborador ndo se
sente realizado diariamente.

Apesar do baixo indice, é importante entender por qual motivo as pessoas
podem se sentir ndo realizadas profissionalmente. Sendo assim, para Hirsch e Zonatto
(2017, p. 04) “O ser humano busca sua realizagdo na valorizagdo recebida pela
empresa na qual exerce atividades. [...], tendo valor e percebendo que seu trabalho

pode se tornar um diferencial, ndo querendo ser apenas uma pessoa qualquer.
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De acordo com o grafico observa-se que o indice de colaboradores que vivencia

essa insatisfacdo é pequeno.

Gréfico 14 - Nao sinto mais tanto amor pelo meu trabalho como antes.

@ Nunca
@ Anualmente
Mensalmente

/ @ Semanalmente
= | @ Diariamente

Fonte: Os autores (2021)

Ao analisar-se o grafico 14, 20 (62,5%) colaboradores continuam sentindo o
mesmo amor pelo trabalho, 6 (18,8%) colaboradores responderam mensalmente, 4
(12,5%) anualmente e um empate nas alternativas semanalmente e diariamente com
1 (3,1%) resposta.

Colaboradores motivados e realizados com o setor que atuam e com as
atividades que realizam, tendem a ter na maioria das vezes melhores resultados de
produtividade, por isso, Antunes et.al (2013, p.03), aborda que a “[...] realizagao
pessoal € aliada com a satisfacdo ou realizagdo por aquilo que desempenham na
organizacdo. No entanto, o que se observa € que infelizmente muitos trabalhadores

nao possuem motivacao por aquilo que fazem”.

Gréfico 15 - Nao acredito mais naquilo que realizo profissionalmente.
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@® Nunca

® Anualmente
Mensalmente

@ Semanalmente

@ Diariamente

Fonte: Os autores (2021)

Nota-se que no gréafico 15, 27 (84,4%) operadores responderam nunca, 4 (12,5)
colaboradores ndo se sentem mensalmente realizados profissionalmente e por fim, 1
(3,1%) resposta com anualmente.

De acordo com o grafico, 84,4 % dos colaboradores acreditam no que realiza,
0 que é muito positivo. Como percebido nos graficos anteriores, a motivacao esta de
alguma forma presente no setor.

Moura e Silva (2018, p. 03), afirmam que “[...] o trabalho tem sido visto cada
vez mais como um ambiente de desenvolvimento humano, no qual uma atividade
executada de forma motivadora e eficiente reflete o alcance dos potenciais do

individuo.”

Gréfico 16 - Sinto-me sem forcas para conseguir algum resultado significante.

@ Nunca

® Anualmente
Mensalmente

@® Semanalmente

@ Diariamente

Fonte: Os autores (2021)

O gréfico 16 mostra que 16 (48,9%) dos colaboradores nunca se sentem sem
forca para conseguir algum resultado, 8 (25%) colaboradores responderam
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anualmente, 5 (15,6%) responderam mensalmente, 3 (9,4%) semanalmente e por
ualtimo, 1 (3,1%) reposta com diariamente.

E notdrio que 48,9% dos operadores nunca se sentiram sem forcas para
conseguir um resultado significante, e mais uma vez, pode estar relacionado a
motivacao.

Segundo Maslow (1943), a teoria de motivacao através das necessidades é a
mais conhecida por abordar 5 necessidades basicas do ser humano: as fisiologicas,
a fome, o abrigo, o sexo e a sede.

Gréfico 17 - Sinto que estou no emprego apenas por causa do salario.

@ Nunca

@ Anualmente
Mensalmente

@ Semanalmente

@ Diariamente

Fonte: Os autores (2021)

O grafico 17 mostra que 21 (65,6%) colaboradores ndo estdo no emprego
apenas pelo salario, 5 (15,6%) respostas mensalmente, 3 (9,4%) respostas
anualmente, 2 (6,3%) respostas semanalmente e 1 (3,1%) colaborador respondeu
diariamente.

De forma positiva, observa-se que o salario ndo e um dos fatores motivadores
dos respondentes, o que é interessante, pois de acordo com Blecher (2011),
geralmente funciondrios movidos apenas pelo fator salario, se frustram e se
desmotivam rapidamente.

E claro que um incentivo financeiro, sempre é bem-vindo, porém, mais
importante que isso, € o colaborador se sentir reconhecido por seus esforgos e
dedicacdo. Entdo, Souza (2016, p. 08), diz que “reconhecer um colaborador € mais
gue dar gratificagdes, bonus e um bom salario no final do més. Mas sim, quando ele
€ reconhecido pelo seu desempenho eficaz no seu trabalho”.

Gréfico 18 - Tenho me sentido mais estressado (a) com as pessoas que atendo.
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® Semanalmente

@ Diariamente

Fonte: Os autores (2021)

Ao analisar o grafico 18, 14 (43,8%) dos funcionarios responderam que nunca
se sentiram estressados com as pessoas que atendem, 9 (28,1%) respostas para
mensalmente, 6 (18,8%) colaboradores responderam anualmente, 2 (6,3%) respostas
semanalmente e por ultimo 1 (3,1%) repostas diariamente.

O teleatendimento aumenta cada vez mais ao decorrer dos anos, porque, a
demanda de consumidores que preferem resolver problemas diretamente de casa e
receber informacdes s6 aumenta. Consequentemente, a quantidade de ligacdes
aumenta e com elas as objecdes dos clientes, se tornando entdo um fator de estresse.

Para Glassman & Hadad (2006), cada individuo pode reagir de alguma maneira
aos fatores de estresse. O grau de estresse vivenciado ndo se relaciona somente com

situacdes que o causaram, mas também com o modo em que o individuo reage.

Gréfico 19 - Sinto-me responsavel pelos problemas das pessoas que atendo.

@ Nunca
® Anualmente
Mensalmente

@ Semanalmente
@ Diariamente

Fonte: Os autores (2021)

No gréafico 19, 21 (65,6%) pessoas nunca se sentiram responsaveis pelos

problemas das pessoas que atende, 5 (15,6%) respostas anualmente e 2 (6,3%)
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respostas de cada ficaram mensalmente, semanalmente e diariamente.

Clientes com muitas objecdes ou até mesmo asperos durante o atendimento
podem causar essa sensacao de responsabilidade no operador, de acordo com Costa
et.al (2015 p.155 e 156):

Em meio a um cenério de progressos e evolugdes tecnoldgicas,
os clientes estdo cada vez mais exigentes, seletivos,
sofisticados e com um alto grau de expectativas em relacao ao
atendimento, ou seja, ansiosos para que 0s problemas sejam
prontamente atendidos.

Grafico 20 - Sinto que as pessoas me culpam pelos seus problemas.

@ Nunca

@ Anualmente
Mensalmente

@® Semanalmente

@ Diariamente

Fonte: Os autores (2021)

No gréafico 20 observa-se que 20 (62,5%) colaboradores responderam nunca,
4 (12,5%) respostas semanalmente, em seguida um empate de 3 (9,4%) respostas
anualmente e diariamente e por ultimo 2 (6,3%) repostas com diariamente.

Silva (2010, p. 13), aponta que “os seres humanos vivem em sociedade, no
transcorrer de suas vidas trocam experiéncias, transmitindo suas emocoes,
compartilhando seus problemas, influenciando e muitas vezes manipulando”.

Isso também pode ocorrer em ligagBes, principalmente no atendimento
receptivo, onde os clientes entram em contato para reclamar de determinado produto

ou servico, geralmente costumam culpar o atendente.

Gréfico 21 - Penso que ndo importa o que eu faga, nada vai mudar no meu trabalho.
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@® Nunca
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® Semanalmente

@ Diariamente

Fonte: Os autores (2021)

No grafico 21, das 32 respostas, 21 (65,5%) dos colaboradores responderam
gue nunca. Em seguida 6 (18,8%) responderam anualmente, nas alternativas
mensalmente e semanalmente nota-se um empate com 2 (6,3%) respostas em cada
e por ultimo, 1 (3,1%) resposta para diariamente.

Fernandes (2009, p.10), aborda que “um empregado podera ter todos os titulos
possiveis de sua carteira e, no entanto, estar desmotivado, sem vontade de
desenvolver suas tarefas. Os males de uma relacdo abalada entre funcionario e
empresa [...]".

No grafico 21, ha uma certa porcentagem de operadores que apresentam esse

sentimento.

Gréfico 22 - Sinto que nado acredito mais na profissdo que exerco.

@® Nunca

® Anualmente
Mensalmente

@ Semanalmente

@ Diariamente

Fonte: Os autores (2021)

Por fim no gréfico 22, 28 (87,5%) operadores responderam que nunca
pensaram desta forma, 2 (6,3%) respostas nas alternativas foram como anualmente
e mensalmente.

Fonseca et.al. (2016) destacam que, 0s motivos que as pessoas sao levadas
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para a realizacao das atividades s&o diversos, principalmente pela vontade. Por isso,
o individuo deve se sentir motivado e ser capaz de desempenhar da melhor maneira
possiveis tarefas.

N&o acreditar mais no que se exerce, faz com que as realiza¢des das atividades
percam o sentido, e consequentemente o indice de rendimento e produtividade cai.

Felizmente ndo é o caso do setor estudado.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste estudo foi avaliar se havia indicios de sintomas de Burnout
em operadores de telemarketing, valendo-se que as atividades laborais de um Call
Center podem servir de fatores estressantes.

Com o levantamento dos dados, verificamos que a problematica levantada
para o presente estudo foi respondida através do questionério aplicado, que buscou
como objeto de analise a seguinte questdo: os sintomas da sindrome de Burnout
estdo presentes nos profissionais de telemarketing?

Em resposta ao levantamento dos dados, conclui-se que ha indicios de
possiveis sintomas da sindrome de Burnout, porém, em nudmeros baixos
considerando também que os dados apresentados no presente artigo, ndo devem,
em hipotese alguma, substituir o diagnostico de um especialista. A predominancia
em alguns possiveis sintomas esta no grupo de colaboradores mais maduros em
termos de idade e tempo de servico, o que torna os fatores estressantes comuns.

O objetivo foi alcando, de maneira que se tornou possivel responder a
problematizacdo apontada anteriormente. Como ja descrito, identifica-se em baixo
nivel a presenca de sintomas da sindrome de Burnout, podendo este estar
relacionado a boa relagéo dos respondentes com o ambiente de trabalho. Esta boa
relacdo é evidenciada quando se observa que os colaboradores ndo apresentam
alto nivel de esgotamento, além, de acreditarem e sentir amor pelo trabalho que
realizam, entre outros fatores que nao foram evidenciados neste trabalho.

Poucos foram aqueles que apresentaram indicios de sintomas da referida
sindrome, desta forma, recomenda-se que a empresa esteja atenda de modo a
manter as boas condi¢cdes daqueles que as possuem e reverter o quadro desta
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minoria em que os sintomas se fazem presentes, adotando praticas preventivas que
favorecam a saude do trabalhador.

Inimeras séo as possibilidades de intervencdo que podem favorecer a saude
do trabalhador em seus aspectos fisico, emocional, psicolégico, espiritual, entre
outros. Sendo assim, compete a organizacdo identificar aquelas que mais se
adequam ao tipo de atividade, ao ambiente de trabalho, a cultura organizacional e
aos recursos disponiveis.

As medidas preventivas relacionadas ao Burnout, assim como o tratamento,
precisam ser abordadas como problemas coletivos e organizacionais e ndo como
um problema individual (Alonso, 2014, p.18).

Contudo, com a presente analise, sugere-se que dé continuidade no estudo
proposto pelos universitarios, como forma preventiva a futuros problemas
ocupacionais relacionados ao estresse no ambiente de trabalho em profissionais de

telemarketing.

6. Referéncias

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. NBR 10520: apresentacao

de citac6es em documentos. Rio de Janeiro, 2002.

ABREU, S. A. ET AL. Determinagcdo dos sinais e sintomas da sindrome de
Burnout: Através dos profissionais da salde da Santa Casa de Caridade de
Alfenas Nossa Senhora do Perpétuo Socorro. Revista da Universidade Vale do Rio
Verde, Trés Coracdes. 2014. Disponivel em: www.dialnet.unirioja.es. Acesso em:
3/05/ 2021.

ALONSO, FERNANDA GEHR. SINDROME DE BURNOUT: MANUAL DE MEDIDAS
PREVENTIVAS E IDENTIFICATIVAS PARA APLICACAO PELO ENGENHEIRO DE
SEGURANCA DO TRABALHO. UNIVERSIDADE TECNOLOGICA FEDERAL DO
PARANA. 2014. Disponivel em:
http://repositorio.roca.utfpr.edu.br/jspui/bitstream/1/3546/1/CT_CEEST_XXVIII_2014
_10.pdf. Acesso em: 18 /11/ 2021.

ALVES, MARCELO ECHENIQUE. Sindrome de Burnout. Psychiatry on line Brasil,

31



(R>Z

CancdoNova

FACULDADE

Formando Homens Novos para o Mundo Novo

Porto Alegre, 2017. Disponivel em: https://www.polbr.med.br/ano17/art0917.php.
Acesso em: 6/05/2021.

ANTUNES, ENEIA VIVIANE; STEFANO, SILVIO ROBERTO; BERLATO, HELIANI. A
motivacao para o trabalho e suaimportancia estratégica: analise da perspectiva
individual em umaempresado ramo de autopecas e servigos. Encontro de gestéo

de pessoas e relacao de trabalho, Brasilia, p. 2-16, nov./2013.

ARRAZ, FERNANDO MIRANDA. A Sindrome de Burnout em Docentes. Revista
Cientifica Multidisciplinar Nucleo do Conhecimento. Ed. 06, p. 34-47, junho de 2018.
ISSN:2448-0959.

ASSUNCAO, A. A;; VILELA, L.V.O. As condi¢bes de adoecimento em uma
empresa de teleatendimento (Relatorio de pesquisa). Belo Horizonte: Editora
Faculdade de Medicina UFMG, 2003.

BENEVIDES-PEREIRA, A. M. T. Burnout: Quando o trabalho ameaca o bem-estar
do trabalhador. Vila Madalena - SP: Casa do Psic6logo, 2002. p. 9-281.

BENEVIDES-PEREIRA, A. M. T. Considera¢cdes sobre a Sindrome de Burnout e
seu impacto no ensino. Maringa - PR: Casa do Psicologo, jan./2012. Disponivel em:
http://pepsic.bvsalud.org/pdf/bolpsi/v62n137/v62n136a05.pdf. Acesso em:
21/05/2021.

BEZERRA, R.P.; BERESIN, R. A sindrome de Burnout em enfermeiros da equipe
de resgate pré-hospitalar, p.351-356, 2009.

BLECHER, Nelson. Administracdo de Cargos e Saléarios: carreira e remuneracao.
Revista  Exame, Séo Paulo, p. 25-30, 2011. Disponivel em:
http://www.campossalles.edu.br/FAC2014/CAP%201_PONTES%20sal%C3%A1rio%
20e%20motiva%C3%A7%C3%A30.pdf. Acesso em: 19/11/ 2021.

CAMPOS, D. A. Z. Sindrome de Burnout: O esgotamento profissional ameacando

0 bem-estar dos professores. UNOESTE, Presidente Prudente -SP, jan./ 2008.

32



(R>Z

CancdoNova

FACULDADE

Formando Homens Novos para o Mundo Novo

Disponivel em:
http://bdtd.unoeste.br:8080/tede/bitstream/tede/789/1/Dissertacao.pdf. Acesso em:
14/04/2021.

CARLOTTO, M.S. & CAMARA, S.G. Anélise da producéo cientifica sobre a
Sindrome de Burnout no Brasil. Revista PSICO, p. 152-158, Porto Alegre, 2008.

CAVAIGNAC, MONICA DUARTE. As estratégias de resisténcia dos operadores
de telemarketing frente as ofensivas do capital. Universidade Estadual do Ceara,
Ceara, p. 155-163, 2013.

CORBAL, BETYNA SALDANHA. Sindrome de Burnout Sindrome do esgotamento
profissional. Perita Médica Previdenciaria. DPSSO/SPPS/MTPS, 2015. Disponivel
em: https://www2.camara.leg.br/atividade-legislativa/comissoes/comissoes-
permanentes/cssf/apresentacoes-em-eventos/eventos
2015/APRESENTAOBETYNASnhdromedeBurnout.pdf. Acessado em: 14/12/2021.

COSTA, A. D. Autoeficacia e Burnout. Revista Eletrénica Interacdo Psy, p. 34- 67,
2003.

COSTA, F. C. X. O comportamento parcialmente cria 0 ambiente e o ambiente
resultante influencia o comportamento. Tese, S&o Paulo, 2002. Disponivel em:
www.teses.usp.br. Acesso em: 01/05/2021.

CHIAVENATO, IDALBERTO. Planejamento, recrutamento e selecdo de pessoal.
6. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2006.

CIRIBELLI, MARILDA CORREA. Como elaborar uma dissertacdo de Mestrado
através da SCHAUFELI W. B., EZMANN, D. (1998). The burnout Companion to
Study & Practice: A critical Analysis. Philadelphia: Taylor & Francis.

DILTHEY, W. Introduccion a las ciencias del espiritu. Madrid, Revista de
Occidente, 1956.

33



(R>Z

CancdoNova

FACULDADE

Formando Homens Novos para o Mundo Novo

DUARTE, D. ET AL. Guia para elaboracéo de trabalhos académicos. Cachoeira
Paulista, 2016. Disponivel em:
https://img.cancaonova.com/cnimages/especiais/uploads/sites/18/2016/08/Guia_Tra
b_Academicos_FINAL_2016-2.pdf. Acesso em: 01/06/2021.

FAUSTINI, V. A arte do telemarketing. Sdo Paulo: Boas Noticias, 1992.

FERNANDES, P. R. S. Causas de desmotivagédo no trabalho em uma empresa
publica federal. Universidade de Brasilia - UnB, Brasilia — DF, p. 7-66, 2009.
Disponivel em:
https://bdm.unb.br/bitstream/10483/1654/3/2009_PatriciaRamosSilvaFernandes.pdf.
Acesso em: 18/11/2021.

FUNDACAO GETULIO VARGAS. Normas para apresentacdo de monografia. 3. ed.
Escola de Administracdo de Empresas de Sao Paulo, Biblioteca Karl A. Boedecker.
Sao Paulo: FGV-EAESP, 2003. p.3 -95. Disponivel em: <www.fgvsp.br/biblioteca>.
Acesso em: 23 set. 2004.

GALLEGO, E. A.; RIOS, L. F. El sindrome de “Burnout” o el desgaste profesional.
Revista de la Asociacion Espafiola de Neuropsiquiatria, v. 11, n. 39, 1991. p. 257-265.
Glassman, W. E., & Hadad, M. (2006). Psicologia: abordagens atuais (42 ed.). Porto
Alegre: Artmed.

HIRSCH, GLAUCIA MARIELI; ZONATTO, V. C. D. S. Realizacdo profissional,
valores, prazer e sofrimento no trabalho: um estudo de caso em uma institui¢céo
financeira. furb, Rio grande do Sul, p. 3-16, set./2017. Disponivel em:
https://domalberto.edu.br/wpcontent/uploads/sites/4/2017/10/REALIZA%C3%87%C3
%830-PROFISSIONAL-VALORES-PRAZER-E-SOFRIMENT.pdf. Acesso  em:
19/11/2021.

HONORATO, A. E. O. H. E. A. E. O. Estresse ocupacional entre os atendentes de

telemarketing de um Contact center em Mossor6-RN. xxxv encontro nacional de

34



(R>Z

CancdoNova

FACULDADE

Formando Homens Novos para o Mundo Novo

engenharia de producao, fortaleza, p. 2-11, 2015.

LIMA, ELIZABETE DE. As condicdbes de trabalho e as estratégias de
comunicacéo nas operagées de Call center. pontificia UNIVERSIDADE CATOLICA
de sdo Paulo Puc - SP, sdo Paulo, p. 3-135, 2007. disponivel em:
https://sapientia.pucsp.br/bitstream/handle/1254/1/Elizabete%20de%20Lima.pdf.
Acesso em: 18/11/ 2021.

MACEDO, NEUSA DIAS DE. Iniciacdo a Pesquisa Bibliografica: Guia do
estudante para a fundamentacédo do trabalho de pesquisa. 2. ed. SP: Unimarco,
1995. p. 7-67.

MASLACH, CHRISTINA; SCHAUFELI, WILMAR B.; LEITER, A. M. P. Job Burnout.
Annual Review of Psychology, California, p. 397-422, 2001. Disponivel em:
https://www.annualreviews.org/doi/10.1146/annurev.psych.52.1.397. Acesso em:
14/05/2021.

MASLOW, A. H. A. Theory of human motivation. Psychological. Review, 50: 390-
6,1943.

MASSAL, L. D. B. etal. Sindrome de Burnout: em professores universitarios. Ter
Ocup Univ Sdo Paulo, Rio de Janeiro (IFRJ). 2016. Disponivel em:
www.revistas.usp.br. Acesso em: 23/04/2021.

MATOZO, L. Call Center: Modismo xou Realidade? Rio de Janeiro: Record, 2000.

MELO.T.G. Insalubridade no Tele Atendimento e Telemarketing. 2011. 49 f.
(Monografia) — Universidade Presidente Anténio Carlos -UNIPAC - Faculdade de
Ciéncias Juridicas e Sociais de Barbacena — FADI — Curso de Graduacao em Direito.
Barbacena, 2011.

MOCELIN, D. G.; SILVA, L. F. S. C. O telemarketing e o perfil s6cio-ocupacional
dos empregados em Call centers. Caderno CRH, p.365-387, 2008.

35



(R>Z

CancdoNova

FACULDADE

MORAES, E. N. D. The frail elderly and integral health management centered on
the individual and the family. UFMG professor and World Bank consultant (, Rio de
Janeiro, p. 307-308, 2017. Disponivel em:
https://www.scielo.br/j/rbgg/a/tyjPRAL73kxYb3ttV3hbWpB/?format=pdf&lang=pt.
Acesso em: 18/11/2021.

MINAYO, M. C. Ciéncia, técnica e arte: o desafio da Pesquisa Social. In (Org.)

Pesquisa social: teoria, método e criatividade. Petrépolis: Vozes, 2001, p. 09-30.

NAGOSKI, EMILY; NAGOSKI, AMELIA. Burnout: O segredo para romper com o0

ciclo de estresse. Sao Cristovao: Bestseller, 2020. p. 3-280.

OLIVEIRA-SILV, A. O. R. M. E. L. C. CENTRALIDADE DO TRABALHO, METAS E
REALIZACAO PROFISSIONAL: INTERSECCOES ENTRE TRABALHO E
CARREIRA. Revista de Administracdo Mackenzie, Sao Paulo, p. 3-27, 2018.

OLIVEIRA, N. M.; ESPINDOLA, C. R. Trabalhos académicos: recomendagdes
praticas. Sdo Paulo: CEETPS, 2003.

PAIVA, L. E. B. et al. Sindrome de Burnout em operadores de teleatendimento: o
caso de duas empresas de Contact center em Fortaleza/CE. Recape,
Fortaleza/CE, 2016. Disponivel em: www.revistas.pucsp.br. Acesso em: 30/03/2021.

PATRICIO, DANIELLE FIGUEIREDO; BARROS, R. R. D. E. A. O. Fatores
associados a sindrome de burnout: uma revisdo sistemética da literatura.
Interdisciplinar em salude, cajazeiras, p. 62-79, 2018. Disponivel em:
https://lwww.interdisciplinaremsaude.com.br/volume_28/trabalho_05 2020.pdf.
Acesso em: 27/10/2021.

PEGO, F. P. L. E; PEGO, DELCIR RODRIGUES. Sindrome de Burnout: Sindrome
de Burnout. Rev Bras Med Trab, Anapolis (GO), Brasil, 2015. Disponivel em:
www.rbmt.org.br. Acesso em: 04/052021.

36

Formando Homens Novos para o Mundo Novo



(R>Z

CancdoNova

FACULDADE

SANTANA, L. A.R. E. L. C. D. Qualidade de vida no trabalho: fator decisivo para
0 sucesso organizacional. Revista de Iniciacdo Cientifica, RIC Cairu, p. 75-96, 2015.
Disponivel em:
https://www.cairu.br/riccairu/pdf/artigos/2/06_ QUALIDADE_VIDA TRABALHO.pdf.
Acesso em: 28/10/2021.

SANTOS, ELIANE FERREIRA. As Relacdes entre a Sindrome de Burnout e a
Satisfacdo no Trabalho. Faculdade Integrada como requisito parcial para obtencao
do grau de especialista em Gestdo de Infraestrutura Predial e Industrial, Rio de
Janeiro, p. 8-56, 2016.

SILVA, A. M. A Regulamentacdo das condi¢cdes de trabalho no setor de
teleatendimento no Brasil: necessidades e desafios. Dissertacdo (Mestrado em

Saude Publica). Universidade Federal de Minas Gerais, 2004.

SOUZA, H. P. R. T. Valores Humanos na Gestdo: A IMPORTANCIA DE
VALORIZAR OS COLABORADORES NO AMBIENTE ORGANIZACIONAL. XIli
CONGRESSO NACIONAL DE EXCELENCIA EM GESTAO, Sao Paulo, p. 3-15, 2016.

SOUZA, J. C. E. L. R. D. Sindrome de Burnout: As novas formas de trabalho que
adoecem. Campus de Apucarana (Brasil), 2017. Disponivel em: www.psicologia.pt.
Acesso em: 25/04/2021.

TRIGO, T.R. et al. Sindrome de Burnout ou estafa profissional e os transtornos
psiquiatricos. Revista Psiquiatria Clinica 34 v (5) 223-233, 2007.

VENCO. S. B. Tempos modernissimos nas engrenagens do telemarketing.
Sdo Paulo, 2006. Dissertacdo de Doutorado. Faculdade de Educacéo,

Universidade Estadual de Campinas.

VERAS, V. S., & FERREIRA, M. C. “Lidar com gente é muito complicado”:
relacbes socioprofissionais de trabalho e custo humano da atividade em

37

Formando Homens Novos para o Mundo Novo



(R>Z

CancdoNova

FACULDADE

Formando Homens Novos para o Mundo Novo

teleatendimento governamental. Revista Brasileira de Saude Ocupacional, p. 135-
148, 2006.

VENTURA, MAGDA MARIA. Pedagogia Médica: O Estudo de Caso como
Modalidade de Pesquisa. Rio de Janeiro (RJ), Brasil, p. 383-386, 2007.

VIDO et al. Sindrome de Burnout nas empresas de telemarketing: uma relacéo
gue inspira atencao. V Congresso Internacional de Investigagao, s, Buenos Aires,
2013. Disponivel em: https://www.aacademica.org/000-054/389. Acesso em:
05/05/2021.

YIN, Robert K. Estudo de caso: Planejamento e métodos. 5. ed. Porto alegre:
Bookman, 2015.

38



