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O ESTRESSE EM PROFISSIONAIS DE TELEATENDIMENTO

RIBEIRO, Pamela Jeane Vaz (Psicologia/UNIBRASIL)
MACHADO, Pedro Guilherme Basso (Psicologia/lUNIBRASIL)

O trabalho mostra-se uma constante na historia da humanidade, e embora seja um
carater continuo, as condicbes e a organizagdo do trabalho sofrem constantes
alteracoes. Desde a década de 1990 as relacbes de trabalho vém sendo
caracterizadas pelo crescimento tecnoldgico e do setor de servicos nos ambientes
profissionais. O desenvolvimento da tecnologia da informagcéo ampliou a comunicacao
entre a empresa e o cliente, o que propiciou a proliferacdo dos servicos de
atendimento ao consumidor e culminou no surgimento do profissional de
teleatendimento. Esta atividade mostra-se como uma porta de entrada para o
mercado de trabalho para muitos profissionais, sendo um dos principais setores
empregaticios do Brasil. De acordo com Cddigo Brasileiro de Ocupacgbes, do
Ministério do Trabalho, o operador de telemarketing é aquele profissional que atende
usuarios, oferece servigos e produtos, presta servicos técnicos especializados, realiza
pesquisas, faz servicos de cobranca e cadastramento de clientes, sempre via
teleatendimento. Com relacdo a saude e o trabalho, é possivel afirmar que o ambiente
laboral e as relacdes profissionais em que o trabalhador esta inserido, afetam seu
estado fisico, psicolégico e social, pois o individuo € o mesmo, dentro e fora de
trabalho. Mesmo com a tecnologia disponivel e em desenvolvimento, estes
profissionais, muitas vezes, realizam atividades organizadas de forma mecanizadas e
repetitivas, o que favorece a elevacdo dos indices de rotatividade, absenteismo,
surgimento de doencas ocupacionais e, entre outros aspectos, elevados indices de
estresse. E possivel compreender o estresse como uma reacéo psicofisiolégica do
organismo frente a presenca de um agente estressante. Este constructo é
considerado como uma variavel presente e relevante na associacao entre o homem e
seu trabalho, pode prejudicar ndo s6 a saude, mas também o desempenho dos
trabalhadores, o que resulta em custos para individuos, organizacbes empresariais e
a sociedade em geral. Deste modo a profissdo do teleatendente torna-se merecedora
de estudos cientificos.
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