TFEPEG -

F D R U M ENSINO-PESQUISA @ MINAS H P!BID /L@)) ((

EXTENSAQ - GESTAQ Unimontes GERAIS Unimontes  _ UFC - rapenon

UNIVERSIDADE, SOCIEDADE E POLITICAS PUBLICAS

PREVALENCIA DE SINDROME BURNOUT EM TELEANTENDENTES DE CALL
CENTER NO NORTE DE MINAS GERAIS

Autores. CAMILA TELES GONCALVES, MARIA THEREZA MEIRA ARAUJO, AMANDA LEAO
WANDERLEY ATHAIDE, MOLYANA KELLY PEREIRA DIAS, LUCAS MENDES NOBRE, OLIVIA
ABREU VERSIANI, KARINA ANDRADE DE PRINCE,

Introducéo

A Sindrome de Burnout (SB) acomete profissionais de diversas &reas e é causada pela exposicdo frequente ao estresse, trazendo cargas emocionais
negativas na vida social, familiar ou profissional. Nessa situagéo, o profissional pode apresentar um comportamento agressivo e ter suas atividades didrias
comprometidas, afetando, inclusive, suarotina de trabalho (FRANCA et al., 2014).

A SB é definida em trés dimensdes: exaustdo emocional, despersonalizacéo e baixa realizagdo profissional. A exaustdo emocional é marcada pela auséncia
de entusiasmo e disposicao; a despersonalizacdo caracteriza-se pela insensibilidade emocional; e a baixa realizagdo profissional é a auto-avaliagdo negativa do
trabalhador (CORNELIUS; CARLOTTO, 2014).

Apesar da extensa literatura sobre essa sindrome em profissionais de diversas &reas, em teleatendentes de call center raramente tem sido estudada. Os
atendentes de call center s&o funcionarios responsaveis pelo contato direto com o publico, através da realizagéo ou recebimento de chamadas telefonicas, troca
de e-mails, mensagens, consultas on-line, entre outros. Existem diversas caracteristicas exercida por esses funcionarios que podem ser responséaveis pelo
aparecimento de SB, como o ato nivel de estresse, excesso de controle e cobrangas, baixa remuneracdo, e a péssima relacdo com os destinatérios do servico
(SANTOS, 2015).

Diante dos inimeros beneficios que podem ser gerados a salide mental e fisica desses operadores, o presente estudo tem o objetivo de avaliar a prevaléncia de
Sindrome de Burnout em atendentes de call center na cidade de Montes Claros—MG.

Material e métodos

Trata-se de um estudo epidemiol 6gico de abordagem quantitativa, observacional, de corte transversal e analitico. A variavel de desfecho do estudo foi a SB.
A pesquisa foi realizada em setores de call center da cidade de Montes Claros (MG), Brasil. A amostragem foi do tipo probabilistica. Para determinagéo do
tamanho da amostra considerou-se uma prevaléncia estimada de 50% da SB, nivel de confianga de 95% e margem de erro de 5%. Foram incluidos na amostra
atendentes maiores de 18 anos que concordaram em assinar o termo de consentimento informado e que apresentaram condicao de cognicéo e comunicagdo.

As varidveis avaliadas neste estudo foram: (1) caracteristicas sociodemogréficas, (2) caracteristicas profissionais. Foi aplicado um questionério validado
construido com base no referencial tedrico sobre SB (MASLACH; JACKSON, 1985). A variavel dependente foi analisada por meio da escala de Burnout o
Maslach Burnout Inventory — General Survey (MBI-GS), traduzido e validado para o Portugués por Tamayo (1997). Esse questionario € composto por 22 itens
sendo atribuidos graus de intensidade que varia de 0 a 6, variando de (0) nunca, (1) uma vez a0 ano ou menos, (2) uma vez ao més ou menos, (3) algumas
vezes a0 més, (4) uma vez por semana, (5) agumas vezes por semana, (6) todos os dias. Essa escala &€ composta por trés dimensdes: a“exaustédo emociona”, a
“despersonalizagao” e a “realizagéo pessoal. O questiondrio de burnout varia entre niveis de classificagdes em: baixo, médio e ato. Um nivel baixo de burnout
reproduz-se em scores baixos nas sub-escalas de “exaustdo emocional” e “despersonalizagdo” e scores elevados na “realizagdo pessoal”. Para a andlise dos
dados relativos ao instrumento de MBI foi realizado a somatéria de cada dimenséo (exaustéo emocional, despersonalizag@o e baixa realizaggo profissional)
(TAMAY O, 1997).

A prevaléncia da SB foi analisada por meio de frequéncias simples e relativa. O estudo foi submetido e aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa das
Faculdades Integradas Pitégoras, sob o parecer n: 1.879.450, seguindo os principios éticos definidos pela Resolucdo 466/2012, do Conselho Nacional de Salide,
pararealizagéo de pesquisas envolvendo seres humanos.

Resultados e discussdo

Dentre os 351 atendentes entrevistados, 69,5% pertenciam ao sexo feminino, sem relacionamento estavel (65,8%), eram maiores de 25 anos (61,5%) e ndo
tinham filhos (77,5%). A maioria dos participantes (67,2%) cumpria carga horéaria semanal de 37 horas ou mais e grande parte ndo tinha outro emprego
(87,7%). Ao considerar o critério de Maslach, a prevaléncia de SB encontrada foi de 61,3%. Esse resultado corroba com Franca e colaboradores (2014), que
observou que a inser¢éo de trabahadores nos processos de produgéo aliada as mudancas tecnol égicas trouxe consigo a exposi¢ao a uma diversidade de cargas
tanto na esfera fisica quanto emocional, as quais vem acarretando impactos negativos a sua salide. Também elucida que quando o ambiente de trabaho
favorece o aparecimento de SB observa-se maior rotatividade de funcionérios dentro das empresas, absenteismo, queda de qualidade e produtividade,
incremento de licencas por problemas de salide, baixa moral dos trabalhadores, o “desligamento psicol dgico”, entre outras incidéncias.
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A SB ocorre pelo desenvolvimento conjunto de altos niveis de baixa realizagdo profissional, exaustdo emociona e despersonaizacéo (Maslach e Jackson,
1985). Considerando o processo de desenvolvimento da SB proposto, os resultados obtidos no presente estudo apontam para a possibilidade deste encontrar-se
em grande curso entre os atendentes de call center avaliados (Figura 1).

As dimensdes despersonalizacdo e a baixa realizagdo profissional apresentou frequéncia alta, 50,05% e 33% respectivamente. Semelhantes ao estudo
realizado em Aracaju/SE com os profissionais de nivel superior da Rede de Atengdo Priméria em salde (MOTA, 2014). Ja a exaustdo emociona encontrada
foi de 33,33% e no trabalho de Aracaju 64%.

Quanto ao sexo, esse resultado segue a tendéncia de outro estudo (MUNOZ SANCHEZ, 2017), que identificam as mulheres com maior prevaléncia para a
SB. Sugere-se que a SB apresenta mais chance de acometer as mulheres uma vez que elas sdo responsaveis ??pelas tarefas domésticas e, portanto, tem mais
dificuldade de conciliar essas tarefas com o trabalho e a vida pessoal.

Nessa pesquisa, houve maior prevaléncia da SB em pessoas sem realacionamento estavel. Maslach e Jackson (1985) verificaram que as pessoas casadas
apresentavam uma prevaléncia menor da SB do que as solteiras, separadas ou vilvas. Eles interpretam esse dado entendendo que as pessoas ndo casadas
geralmente s80 menos maduras psicol ogicamente e possuem um estilo de vida mais instavel.

Quanto a variavel filhos, quem ndo tinha filhos apresentou maior chance (33%) de ter SB quando comparados com aqueles que tinham filhos. Semelhante
aos resultados de pesquisa com profissionais de salide (FERREIRA, 2015). Tal relacdo pode ser devido o fato de que filhos sdo fontes de lazer para os pais, de
tal forma que a auséncia corrobora para a exposi¢éo ao um maior risco paraa SB.

A prevaléncia da sindrome foi mais significativa em jovens (menor que 25 anos). Segundo Koga et a. (2015), esses profissionais acabam por assumir
jornadas excessivas, aém de grande dedicacdo em busca de seus objetivos, sem contar que tudo isso se trata de ago novo exigindo, assim, tempo para
adaptacdo, o que gera ansiedade, estresse e esgotamento emocional. Os jovens possuem maior entusiasmo, porém apresentam maior dificuldade para lidar com
situagdes-problemas devido a falta de experiéncia e até mesmo ainseguranca, explicando, assim, a menor realizagéo pessoal (KOGA et a., 2015).

Conclusao

O estudo aponta para alta prevaléncia da SB em atendentes de Call centers em pessoas jovens, do sexo feminino, com auséncia de relacionamento estével e
filhos. Constatou-se que SB é pouco difundida e diagnosticada no mundo, no entanto ela deve receber a devida atencéo, pois é capaz de levar a graves
conseguéncias e é considerada como a sindrome do fina do século, pois impacta na qualidade de vida dos mais diversos profissionais e seguimentos
empresariais.
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