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Introdugao

O mundo do trabalho é regido por leis que protegem os trabalhadores. Os propdsitos
das legislagdes que regulamentam as condi¢Ges de trabalho residem em estabelecer limites
aos empregadores, que tém o poder de dar ordens e exigir seu cumprimento, e resguardar os
direitos dos trabalhadores.

No Brasil, especificamente no que diz respeito as empresas teleatendimento, existem
normas que regulamentam suas atividades e organizam os direitos e deveres de seus traba-
Ihadores. No entanto, a previsdo legal ndo garante a fruicdo dos direitos, haja vista que muitas
empresas no pais descumprem as regulamentagdes concernentes ao trabalho.

Esse cendrio se desenrola num contexto capitalista, onde as relagdes econémicas se
guiam pela especializagdo das atividades, maxima produtividade e desempenho imediato. Esse
modelo, ao explorar a forga de trabalho tende a impactar o bem estar dos trabalhadores.

De acordo com a Organizac3o Internacional do Trabalho/OIT (2019), no mundo, por ano,
morrem em média 2,02 milhGes de pessoas por doencas relacionadas ao trabalho, enquanto
160 milhGes adoecem por algum motivo vinculado ao ambiente laboral. Tais dados represen-
tam os efeitos danosos das mudancas no mundo do trabalho sobre a satdde dos trabalhadores.

Diante desse contexto que leva a violagdo dos direitos relacionados a seguranca e salde
no trabalho, esta pesquisa buscou averiguar o cumprimento dos direitos legais dos atendentes
de uma central de atendimento no Tocantins e seus efeitos sobre a qualidade de vida desses
trabalhadores.

Para tanto, foram definidos como objetivos especificos: apresentar as caracteristicas do
trabalho nas centrais de atendimento; determinar os embasamentos legais e avaliar o nivel da
qualidade de vida dos atendentes da central de atendimento investigada.

Esta pesquisa justifica-se pela necessidade de aprofundar os estudos que demonstrem
as praticas reais vivenciadas pelos atendentes de teleatendimento. Diagnosticar se as disposi-
¢Oes legais estdo sendo seguidas contribui para entender as relacdes de trabalho nesse setor e
serve como referéncia para possiveis san¢des penais.

Centrais de atendimento: concepg¢ao e finalidades

As centrais de atendimento, como a expressdo sugere, sdo locais que possuem uma
estrutura fisica com trabalhadores que realizam o servigo de atendimento. As empresas carac-
terizadas como centrais de atendimento, por meio do telefone, intermediam as relagdes entre
outras empresas e seus usuarios/clientes.

Segundo Azevedo e Caldas (2005), as centrais de atendimento tém como finalidades:
realizar e receber ligagGes voltadas para a resolugdo de problemas entre cliente e empre-
sa, divulgar produtos, servigos e promogdes, e registrar informagdes e reclamacoes.

Zarifian (2001), conceitua a central de atendimento como:

“um vasto dispositivo técnico, um modo de organizacdo
do espaco, dos instrumentos de informatica, da gestdo das
chegadas dos fluxos telefonicos, da distribuicdo dos postos de
trabalho, tdo racionalizado e coercitivo quanto uma linha de
montagem automobilistica” (ZARIFIAN, 2001, p. 157).

Conforme aponta Zarifian (2001), o surgimento das centrais de atendimento esta dire-
tamente relacionado ao desenvolvimento das tecnologias. No Brasil, o sistema comecou a ser
implantado no inicio da década de 1990, por meio da integracdo computador-telefone.

Segundo Dantas (2000) ha dois tipos de centrais de atendimento, a ndo integrada e a
integrada. No sistema ndo integrado, o atendente é o elo entre as bases de dados e os sistemas
de telecomunicac¢des, formulando perguntas e ouvindo respostas, digitando-as e transforman-
do-as em dados.

Ja no sistema integrado, os recursos de computacdo e telecomunicacdes distribuem
automaticamente as informagdes sobre quem estd ligando ou o nimero discado, além de co-
ordenar o envio das informacGes ao terminal adequado. Essas informacdes ficam armazenadas
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no computador do atendente e a parte produtiva da transacdo comega segundos apds o aten-
dimento da chamada (DANTAS, 2000).

Existem trés tipos de operag¢des realizadas pelas centrais de atendimento: operagao
ativa, operagao receptiva e operagdo mista. A primeira caracteriza-se pela ligagdo feita pelo
atendente para o cliente, com o propdsito de oferecer produtos e servigos, ou seja, a iniciativa
da conversa ndo parte do cliente e sim de uma central, possuindo metas de vendas a serem
alcangadas. J4 a operagdo receptiva ocorre a partir dos clientes, comum em operagGes de SAC?,
e estdo voltadas para esclarecimentos de duvidas e reclamagdes. Por fim, a operagdo mista faz
e recebe contato dos clientes (DANTAS, 2000).

Em sintese, conforme aponta Stone e Wyman (1992) e Mancini (2006), a
missdo das centrais de atendimento é atender as demandas de um publico-alvo, assim como
oferecer beneficios adicionais, impulsionar novas vendas, antecipar necessidades e manter
sempre viva na mente do consumidor a marca da empresa, produto ou servigo.

O direito a saude, segurancga e conforto no trabalho: disposi¢oes da
NR 17

Para aqueles que trabalham nas centrais de atendimento, existem direitos garantidos.
Especificamente em relagdo a seguranca e salde oferecidas pelas empresas do setor, existem
diretrizes que preveem as condi¢gdes fundamentais para que o trabalhador tenha um ambiente
de trabalho seguro e confortavel, que permita o bom desempenho de suas fun¢des e garanta
bem estar.

Criada pelo Ministério do Trabalho e Emprego, por meio da Portaria n2 3.214 de 8 de ju-
nho de 1978, a Norma Regulamentadora/NR n2 17 estabelece os parametros a serem seguidos
pelas empresas, no que se refere a seguranca e medicina do trabalho (BRASIL, 1978).

Em 30 de margo de 2007 foi aprovada a inclusdo do Anexo Il na Norma Regulamentado-
ra/NR n2? 17. Esse anexo trouxe os parametros e procedimentos a serem adotados especifica-
mente por empresas que prestam servicos de informac¢des e comercializagdo em centrais de
atendimento telefénico e centrais de relacionamento (BRASIL, 2007).

As condigGes exigidas pelo Anexo Il da NR-17 referem-se ao mobilidrio, equipamentos,
condi¢cdes ambientais, organizacdo do trabalho, capacitacdo dos trabalhadores e condicoes
sanitarias de conforto (ver Quadro 1).

Quadro 1 - Parametros estabelecidos no Anexo Il da NR-17 para o trabalho em telea-
tendimento

Exigéncias
* Moveis que permitam variagdes posturais

* Monitor de video e teclado em superficies que permitam a regulagem

Mobiliario ) )

* Regulagem de assento e apoio para os pés

* Assentos com rodizios, com encosto ajustavel

* Microfones e fones de ouvido individuais, com ajuste sonoro e sistema de pro-
Equipamentos tegdo contra ruidos

* Monitores de tela com ajuste de iluminagdo

1 Servico de Atendimento ao Consumidor.
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* Condig0es acusticas adequadas a comunicagdo telefonica (isolamento de pisos

Condicdes e paredes ao ruido externo)

ambientais * Divisorias entre postos

de trabalh
€ trabaiho * Climatizagdo do ambiente: temperatura (entre 20 e 23 graus) e umidade (aci-

ma de 40%)

* Pelo menos 1 dia de repouso semanal remunerado

* O tempo de trabalho em efetiva atividade de teleatendimento de, no maximo,
6 (seis) horas diarias

izac *P r nso continua de 10 min
Organizacdo ausa para descanso continua de 10 minutos

do trabalho * Permissdo de saida do posto de trabalho para a satisfacdo de necessidades
fisioldgicas, a qualquer momento da jornada

* Ndo podem ser utilizados mecanismos de monitoramento de produtividade
para fins de aceleragao do trabalho

* Ndo podem ser realizadas pressdes de tempo em horarios de maior demanda

* E vedado o estimulo abusivo & competicdo entre os trabalhadores

* Capacitagdo para conhecimento, pelo trabalhador, das formas de adoecimento

relacionadas a sua atividade
Capacitagao o ) . L o )
e el bedtees * Capacitagdo com informagdes sobre a utilizagdo correta do mobilidrio e equi-

pamentos
* Curso de reciclagem a cada 6 meses
* Sanitarios separados por sexo

CondicBes * Local para lanche

sanitarias * Armarios individuais

de conforto * Disponibilidade irrestrita e préxima de agua potavel

* Ambiente para pausa
Fonte: Adaptado de BRASIL, 2007.

Através do Quadro 1 percebe-se que o anexo Il da NR-17 estabelece exigéncias minimas
a serem cumpridas pelas centrais de atendimento no Brasil. Esses padrdes, que envolvem o
ambiente de trabalho, a jornada de trabalho, as pausas e as capacitacdes, foram criados com o
proposito de reduzir doengas e outros transtornos causados pelas mds condicdes de trabalho,
salde e seguranca.

Dentre as exigéncias apresentadas, destaca-se a forma como o trabalho é organizado.
Segundo a NR-17, um atendente de uma central de atendimento ndo deve trabalhar mais do
que 6 horas didrias. Isso inclui as pausas para descanso e intervalos para alimentacgdo (BRASIL,
2007).

Em relacdo as pausas para descanso, devem ocorrer fora do posto de trabalho e dividi-
das em dois periodos de 10 minutos continuos. Esses periodos devem ocorrer entre a 22 e a
52 hora da jornada didria. A empresa é obrigada a ter registros impressos ou eletrénicos que
comprovem o cumprimento dessa exigéncia.

Para as refei¢Bes, as pausas devem ser de, no minimo, 20 minutos corridos. Caso a jor-
nada ultrapasse 6, o atendente terd o direito a um periodo minimo de 1 hora para almocgo e
descanso (BRASIL, 2007).

A norma estabelece também que cada atendente tera direito a pelo menos um domingo
por més, como descanso semanal remunerado.

Excetuando as empresas autorizadas pelo Ministério do Trabalho e Emprego/MTE, ne-
nhuma atividade pode ser exercida aos domingos e feriados.
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Qualidade de vida no trabalho
Quando a intengdo é avaliar a qualidade de vida dos atendentes de uma central de
atendimento, é preciso analisar o cumprimento da legislagdo vigente e definir critérios, ou
seja, varidveis que serdo analisadas para verificar a existéncia ou ndo de boas condi¢Ges de
trabalho.
O termo Qualidade de Vida no Trabalho, ou simplesmente QVT, de Richard Walton
(1973) tem sido usado com frequéncia para descrever certos valores ambientais e humanos,
negligenciados pelas sociedades industriais em favor do avanco tecnoldgico, da produtividade
e do crescimento econdmico.
Walton (1973) desenvolveu um modelo para identificar as condi¢des da qualidade de
vida no trabalho. Nesse modelo foram estabelecidas oito categorias de analise, como mostra
o Quadro 2.

Quadro 2 — Critérios para analise da QVT

1. Compensagao justa e adequada

2. CondigGes de trabalho

3. Uso e desenvolvimento de capacidades

4. Chances de crescimento e seguranga

5. Integragdo social

6. Constitucionalismo

7. Trabalho e vida social

8. Relevancia da instituicdo
Fonte: WALTON, 1973.

A primeira categoria do modelo de Walton, denominada compensagao justa e adequa-
da refere-se a remuneracdo recebida pelo trabalhador. Considerando essa categoria, a quali-
dade de vida esta relacionada a um salario capaz de satisfazer as necessidades do trabalhador
e Ihe proporcionar uma vida digna. Além disso, considera a equidade, ou seja, uma igual remu-
neragdo entre outros trabalhadores da empresa, assim como em relagdo a outros profissionais
do mercado de trabalho (WALTON, 1973).

A segunda categoria considera as condigdes de trabalho. Caracterizada pelas circunstan-
cias reais existentes no local de trabalho, para realizacdo das tarefas, inclui o nimero de horas
trabalhadas, a quantidade de trabalho executado, o local de trabalho, os materiais e equipa-
mentos disponiveis para realizacdo das atividades, as condi¢des de seguranga e salde e, por
ultimo, o nivel de estresse que o trabalhador é submetido durante sua jornada.

A terceira categoria corresponde ao uso e desenvolvimento de capacidades. Para Amo-
rim (2013), remete a necessidade de utilizagdao das habilidades e conhecimentos do traba-
Ihador, da sua capacidade de desenvolver autonomia e autocontrole. J4 a quarta categoria
estd relacionada as chances de crescimento e seguranca. Essa diz respeito a possibilidade de
crescimento na carreira e profissional viabilizado pela educagdo continuada e garantia de ma-
nutengdo do emprego.

A quinta categoria é a integracdo social da empresa. O objetivo é medir a qualidade
de vida no trabalho a partir da igualdade de oportunidades, sem discrimina¢do quanto a raga,
sexo, credo, origens, estilos de vida e aparéncia, assim como abertura interpessoal e respeito
as individualidades (WALTON, 1973).

A sexta categoria refere-se ao constitucionalismo e caracteriza-se pelo respeito as leis
e direitos trabalhistas, assim como a privacidade social e a liberdade de expressdo. A sétima
categoria envolve a relagdo entre o trabalho e a vida pessoal do trabalhador.
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Walton (1994) defende que a experiéncia de trabalho de um individuo pode ter efeito
negativo ou positivo sobre outras esferas de sua vida, tais como suas relagdes com sua familia.
Por isso aponta que a qualidade de vida no trabalho depende do equilibrio entre a jornada, as
exigéncias da carreira e o convivio familiar.

A Ultima categoria é a relevancia total da vida no trabalho, ou seja, a percepgao do em-
pregado em relagcdo a responsabilidade social da instituicdo na comunidade, a qualidade de
prestacdo dos servigos e ao atendimento de seus empregados (AMORIM, 2013).

Essas oito categorias defendem a humanizagao do ambiente de trabalho. Isso implica
tornar o ambiente interno receptivo, participativo e cooperativo em todos os niveis.

Dejours (1997) defende que o ser humano vé o trabalho como um espago, com uma
finalidade, um valor e uma func¢do de pertencimento. No entanto, esse ambiente poder tornar-
-se insignificativo, caso o trabalhador ndo se reconhega em sua produgao ou ndo seja reconhe-
cido nas atividades que realiza.

Logo, as condigBes oferecidas ao trabalhador podem gerar efeitos positivos ou nega-
tivos sobre sua qualidade de vida. O primeiro corresponde a satisfagdao, o bem-estar e a pro-
mogao da saude dos trabalhadores, enquanto o ultimo, é o sofrimento e o acometimento de
doengas (MATOS, 1997).

Metodologia

Para atingir o objetivo de averiguar o cumprimento dos direitos relacionados a se-
guranga e saude dos atendentes de uma central de atendimento no Tocantins e analisar seus
efeitos sobre a qualidade de vida desses trabalhadores, utilizou-se da pesquisa exploratdria,
uma vez que se guiou por aprofundar a familiaridade com o objeto investigado.

Por motivos legais optou-se por nao divulgar o nome da empresa avaliada nesta pes-
quisa.

Seguindo uma abordagem quantitativa, aplicou-se um questiondrio, contendo 15 ques-
tdes objetivas, junto a atendentes que trabalham ou trabalharam recentemente na central de
atendimento. O roteiro de questdes foi estruturado considerando as oito categorias postuladas
pelo modelo de Walton para averiguar a qualidade das condi¢des de trabalho.

Os questiondrios foram criados e enviados por meio do Google Forms, uma ferramenta
disponibilizada gratuitamente para produgdo de pesquisas. A realizagdo da pesquisa de campo
aconteceu entre novembro de 2018 e janeiro de 2019.

De acordo com Antdnio Carlos Gil (2002), a aplicagdo da metodologia quantitativa é util
qguando o propdsito é traduzir em numeros as opinides de determinado grupo de individuos.

A empresa de teleatendimento possui cerca de 1.500 trabalhadores. Em fungdo da
dificuldade de coletar informagdes junto a toda essa populagao, optou-se por entrevistar um
subconjunto, ou seja, uma amostra. Para tanto, utilizou-se um nivel de confian¢a de 90% e uma
margem de erro amostral de 10%. Desse modo foram entrevistadas 65 pessoas.

Apds o levantamento de dados, aplicou-se a estatistica descritiva com o intuito de
descrever o comportamento agregado dos atendentes e compard-los aos parametros estabe-
lecidos pelo anexo Il da NR-17.

Os resultados sdo apresentados na sequéncia.

Resultados e Discussoes

A aplicagdo do questiondrio junto aos atendentes foi feita fora do horario de expedien-
te e do local de trabalho. Por meio de aplicativo de mensagens instantaneas, os envolvidos
foram sensibilizados a fornecerem suas opinides. Os participantes que aceitaram responder
a pesquisa, o fizeram com a condigdo de ndo serem identificados. Conforme exposto, foram
respondidos 65 questionarios.

A primeira varidvel analisada corresponde sexo bioldgico. Do total de entrevistados

61% sdo do sexo feminino, enquanto 39% sao do sexo masculino. Portanto, as mulheres sdo a
maioria dos atendentes da central de atendimento. Para Hirata (2009), essa prevaléncia femi-
nina é um trago marcante das duas Ultimas décadas. A inser¢do da mulher no mundo do traba-
Ilho tem acontecido, principalmente, em empregos precdrios, que exigem pouca qualificacdo e
com baixa remuneragdo.



Os resultados da analise descritiva mostram que ha predominancia dos jovens nesse
posto de trabalho, como mostra o Gréfico 1.
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Nesse tipo de empresa, como aponta Ziliotto e Oliveira (2014), a maior parte dos jo-
vens estdo em seu primeiro emprego, o que é justificado por ndo serem exigidas experiéncias,
apenas capacidade de comunicagdo, persuasao, objetividade, raciocinio rapido, entre outros
aspectos comportamentais que auxiliem a negociacao com o cliente.

Mocelin e Silva (2008), também chegaram a constatacGes semelhantes ao analisarem o
perfil sécio ocupacional dos empregadores de call centers em Porto Alegre, Rio Grande do Sul.
Para os pesquisadores, o trabalho de teleatendimento ndo é atrativo profissionalmente, por
isso, sdo descartados assim que oportunidades melhores sdao encontradas.

De acordo com o gréfico 2, a maior parte dos atendentes (58%) estdo trabalhando na
empresa a mais de 2 anos, o que indica que ndo ha alta rotatividade de colaboradores na
empresa estudada. Acredita-se que a carga hordria diaria de trabalho, de 4 ou 6 horas, seja o
grande influenciador para o ingresso nesse ramo de atividade.

Grafico 2 - Tempo de trabalho na empresa
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Fonte: Pesquisa de campo, 2019.



Segundo o Grafico 3, que mostra como os entrevistados avaliam a remuneragao rece-
bida, 94% afirmaram que o saldrio que recebem é baixo, sendo insuficiente para arcar com
despesas bdsicas. Apenas 6% consideram justo o valor recebido, enquanto nenhum dos entre-

vistados julga seu salario alto.

Grafico 3 — Avaliagdao da remuneragdo
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Essa avaliacdo no permite inferir que a primeira categoria de Walton para analise da
qualidade de vida ndo estd sendo seguida pela empresa, uma vez que seus trabalhadores nao
consideram adequada a remunerac¢do que recebem.

Sobre a jornada de trabalho, 95% disseram que trabalham 6 horas por dia. Nenhuma das
pessoas que respondeu ao questionario trabalha menos do que 6 horas diarias. Cabe ressaltar
que o anexo Il da NR-17 permite essa carga hordria para os trabalhadores de teleatendimento.

Em relagcdo as condigBes de trabalho, os resultados revelam que 73% dos atendentes
estdo insatisfeitos, avaliando como ruins e razoaveis o local de trabalho, os equipamentos e as
condi¢des de segurancga oferecidas pela central de atendimento. Essas constata¢des ndo con-
templam o que propde a segunda categoria de Walton para as condi¢des de trabalho.

O levantamento apurou que na central de atendimento o uso do banheiro pelos aten-
dentes é controlado. Cerca de 85% dos pesquisados queixaram serem pressionados a nao rea-
lizar pausas para as necessidades fisioldgicas.

Um dos parametros do anexo da NR-17 estabelece que a empresa deve permitir a saida
do posto de trabalho para a satisfacdo das necessidades fisioldgicas, a qualquer momento da
jornada. E os resultados apontados pelos atendentes mostram que a pratica real ndo é essa.

Além disso, cerca de 89% dos entrevistados declararam terem sido pressionados a ndo
apresentarem atestados médicos. Novamente observa-se o descumprimento a disposigdo le-
gal. A pressdo no trabalho pode causar medo ou constrangimento, por isso é vedada pela
NR-17.

Quanto a capacitagdo e incentivo ao desenvolvimento de habilidades, o Grafico 4 revela
que 76% das pessoas consideram que a central de atendimento ndo utiliza os conhecimentos
do trabalhador, nem sua capacidade de ser autonomo. Além disso, as atividades desenvolvidas
nao trazem nenhuma contribuicdo para a vida pessoal. Esses fatos podem ser justificados pela
natureza da atividade, que se caracteriza como um servigo repetitivo e sem complexidade.



Grafico 4 — Incentivo ao desenvolvimento de habilidades
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Se ndo hd incentivo ao uso e desenvolvimento das habilidades e conhecimentos do tra-
balhador, nem chances de crescimento na carreira profissional, viabilizado por cursos, entdo,
na perspectiva dos pesquisados a empresa ndo atende as terceira e quarta categorias do mo-
delo de qualidade de vida de Walton. Também ndo atende ao parametro “capacitacdo dos
trabalhadores”, estabelecido pelo anexo Il da NR-17.

Nas centrais de atendimento, os chamados supervisores podem acompanhar as liga-
¢oes, sem que o atendente e o cliente percebam, para verificar se o atendimento é adequado.
Sobre esse assunto, 95% dos atendentes declararam serem cobrados por produtividade.

Dentre as categorias abordados por Walton que influenciam na analise da qualidade de
vida no trabalho, estd o cumprimento das leis trabalhistas. Ao serem questionados se a em-
presa cumpre com a NR-17, cerca de 48% dos atendentes afirmam que a empresa ndo cumpre
com as regras. 44% desconhecem essa legislacdo e apenas 8% afirmaram que as regras sao
cumpridas pela empresa.

Quando questionados se apresentaram alguma doenca durante o exercicio da profis-
sdo, 62% dos atendentes afirmaram que apresentaram e/ou possuem doencas como: dores
no ouvido, perda da audicdo, sindrome do panico, depressao, fobia, distUrbios de ansiedade,
insbnia, problemas de coluna, infec¢do urinaria, dores ou infec¢cdo de garganta, entre outras.

A NR-17 traz normas para que os mobilidrios, equipamentos e condi¢cdes ambientais
proporcionem conforto aos trabalhadores. As doencas apresentadas pelos participantes da
pesquisa podem estar relacionadas a falta de condi¢des acusticas adequadas a comunicagado
telefonica, assentos sem regulagem, temperatura que ndo esteja entre 20 e 23 graus, e umida-
de do ambiente abaixo de 40%.

Verificou-se em grande parte dos relatos que o ambiente é de muitos ruidos. Esse resul-
tado nos leva a acreditar que o isolamento de paredes e pisos e a distribuicdo dos postos por
trabalhador ndo estejam de acordo com as disposicdes legais.

Outro dado relevante diz respeito ao trabalho associado a problemas de saude. 92%
afirmaram que se sentem estressados no seu ambiente de trabalho. Nessa mesma linha estd
o nivel de satisfacdo em relacdo as condi¢cdes de saude, seguranca e conforto. Os resultados
evidenciam que 74% dos pesquisados ndo estdo satisfeitos e que enxergam no trabalho um
ambiente de sofrimento.

Esses dados indicam que a sétima e oitava categorias de Walton para analise da qua-
lidade de vida no trabalho, assim como todas as anteriores, ndo estdo sendo seguidas. Logo,
a experiéncia no trabalho dos atendentes ndo tem lhes proporcionado conforto e seguranca.

Os resultados desta pesquisa ndo devem ser generalizados, considerando-se que o mé-
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todo de escolha da amostra limita essa possibilidade de conclusao. As inferéncias foram consi-
deradas sob o ponto de vista dos pesquisados.

Consideragoes Finais

Os levantamentos e analises evidenciam que ha uma viola¢do nos direitos dos atenden-
tes da central de atendimento estudada, no que diz respeito ao cumprimento das disposi¢oes
legais relativas a seguranga, saude e conforto no trabalho.

A realidade vivenciada por esses trabalhadores deixa claro que a central de atendimen-
to ndo cumpre, em sua totalidade, os parametros estabelecidos pelo anexo Il da NR-17.

Além da NR-17, considera-se que o direito assegurado pela Constituicdo Federal de
1988, que em seu Art. 7 estabelece como direito essencial a redugdo de riscos inerentes ao
trabalho, por meio de normas de salide, seguranca e higiene, estd sendo ferido.

As evidéncias apresentadas também nos leva a acreditar que direitos humanos funda-
mentais também estdo sendo infringidos. A Declara¢do Universal dos Direitos Humanos traz
em seu Art. 23 que todo ser humano tem direito a condigdes justas e favoraveis de trabalho.

A realidade encontrada nesta pesquisa pode ndo ser exclusiva da central de atendi-
mento avaliada. Ao comparar os resultados desta analise com as estatisticas de acidentes de
trabalho no setor de teleatendimento, divulgadas pelo Anuario Estatistico da Previdéncias So-
cial (2017), percebe-se que os trabalhadores estdo ficando mais doentes. Esse é o reflexo do
ndo cumprimento dos parametros de salde e seguran¢a por muitas empresas que prestam o
servigo de teleatendimento.

Se a previsdo legal ndo tem sido suficiente para garantir os direitos dos trabalhadores
de teleatendimento, sugere-se a intensificagdo da supervisdo e controle dos 6rgdos de regu-
lamentacdo e fiscaliza¢gdo dessa atividade, afim de garantir o cumprimento dos direitos legais
dos atendentes.

Além disso, os governos e organizagGes de trabalhadores podem prevenir enfermidades
relacionadas ao trabalho, através da implantagdo de politicas destinadas a reduzir as doengas
profissionais. Os beneficios se estenderdo para a familia dos trabalhadores e para a sociedade.

Sayles, Strauss (1997) e Vredenburg, Sheridan (1979), acreditam que os individuos que
ndo ocupam empregos satisfatorios dificilmente terdo uma vida satisfatéria, constatando a
existéncia de relagGes insepardveis entre a qualidade de vida no trabalho e a qualidade de vida
no sentido global.

Esta pesquisa ndo esgota as possibilidades de compreensdo do assunto. Pelo contra-
rio, instiga o desenvolvimento de estudos mais especificos, inclusive envolvendo outras areas
como a Psicologia do Trabalho, devido as doengas psiquicas mencionadas nos relatos informais.

Espera-se que esse estudo possa estimular outros, que contribuam para uma melhor
reflexdo sobre a qualidade de vida no trabalho. Além disso, recomenda-se aos atendentes das
centrais de atendimento que busquem conhecer as legislagdes que regulamentam sua ativida-
de. Sé assim poderdo lutar por seus direitos.
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