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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo analisar o assédio moral como
fator de risco ergonémico organizacional no trabalho de operadores
de telemarketing. A pesquisa caracteriza-se como qualitativa, de
natureza descritiva e exploratoéria, sendo desenvolvida por meio de
levantamento bibliografico em obras e artigos cientificos das areas
de ergonomia, saude ocupacional e psicodinamica do trabalho. O
setor de telemarketing apresenta um modelo organizacional
baseado em forte controle do tempo, metas rigorosas e
monitoramento constante, com destaque para o uso do Tempo
Médio de Operacao (TMO), que contribui para a intensificagao do
trabalho e reducao da autonomia dos operadores. Observou-se que
a restricao de pausas, inclusive para necessidades fisiologicas
basicas, configura uma pratica recorrente, associada ao assédio
moral organizacional. Os resultados evidenciam que tais condicdes
de trabalho impactam diretamente a saude dos trabalhadores,
desencadeando problemas fisicos, como infeccdes do trato urinario,
e psicolégicos, como estresse, ansiedade e sindrome de burnout.
Conclui-se que o assédio moral no telemarketing esta
intrinsecamente ligado a organizacao do trabalho, sendo necessario
repensar o0os modelos de gestdao adotados. A ergonomia
organizacional apresenta-se como uma ferramenta fundamental
para a promoc¢ao de ambientes de trabalho mais saudaveis, por
meio da implementacao de medidas preventivas que respeitem os
limites fisicos e psicoldgicos dos trabalhadores.

Palavras-chave: Assédio Moral; ergonomia organizacional; saude do

trabalhador; telemarketing e trabalho.

ABSTRACT
This study aims to analyze moral harassment as an organizational

ergonomic risk factor in the work of telemarketing operators. The



research is characterized as qualitative, with a descriptive and
exploratory approach, developed through a bibliographic review of
books and scientific articles in the fields of ergonomics, occupational
health, and work psychodynamics. The telemarketing sector
presents an organizational model based on strict time control, high
productivity targets, and constant monitoring, especially through
the use of Average Handling Time (AHT), which contributes to work
intensification and reduced worker autonomy. It was observed that
the restriction of breaks, including those for basic physiological
needs, is a recurring practice associated with organizational moral
harassment. The results indicate that such working conditions
directly impact workers' health, leading to physical problems, such
as urinary tract infections, and psychological issues, such as stress,
anxiety, and burnout syndrome. It is concluded that moral
harassment in telemarketing is intrinsically linked to work
organization, highlighting the need to rethink current management
models. Organizational ergonomics emerges as a key tool for
promoting healthier work environments through preventive
measures that respect workers' physical and psychological limits.

Keywords: Moral Harassment; Occupational Health; Organizational

Ergonomics; Telemarketing; Work.

1. INTRODUCAO

O setor de telemarketing tem se expandido significativamente nas
ultimas deécadas, impulsionado pelo avanco das tecnologias de
comunicacao e pela crescente demanda por servicos de
atendimento ao cliente. Nesse contexto, o0s operadores de
telemarketing tornaram-se pecas fundamentais na mediacao entre
empresas € consumidores, desempenhando funcdes tanto no

atendimento ativo, voltado a oferta de produtos e servicos, quanto



no atendimento receptivo, direcionado a resolucao de demandas,
duvidas e reclamacdes. Apesar de sua relevancia estratégica, as
condicdes de trabalho desses profissionais frequentemente sao
marcadas por intensa pressao organizacional, o que levanta

preocupacdes no campo da saude e seguranca do trabalho.

A ergonomia, especialmente em sua dimensao organizacional,
busca compreender e adequar as condicdées de trabalho as
caracteristicas psicofisiologicas dos trabalhadores. No entanto, em
ambientes de telemarketing, observa-se a presenca de praticas que
contrariam esses principios, como o controle excessivo do tempo, a
imposicao de metas rigorosas e a vigilancia constante do
desempenho. Um dos principais instrumentos utilizados nesse
controle € o Tempo Médio de Operacao (TMO), indicador que
estabelece o temypo ideal para cada atendimento, contribuindo para
a intensificacao do ritmo de trabalho e a reducao da autonomia dos

operadores.

Além disso, a limitacao de pausas, inclusive para necessidades
fisiologicas basicas, como o uso do banheiro, evidencia uma forma
de gestdao que pode ser caracterizada como abusiva. Essa restricao
Nao apenas compromete o bem-estar fisico dos trabalhadores, mas
também configura um ambiente propicio ao desenvolvimento do
assédio moral organizacional, caracterizado pela exposicao continua
a situacdes humilhantes, constrangedoras e de pressao psicoldgica.
Tais praticas sao frequentemente naturalizadas no cotidiano laboral,

o que dificulta sua identificacao e enfrentamento.

As consequéncias desse cenario sao amplas e afetam diretamente a
saude dos operadores. Do ponto de vista fisico, podem surgir

problemas como disturbios urinarios, decorrentes da retencao



prolongada, além de fadiga e outros agravos relacionados a
sobrecarga de trabalho. J& no ambito psicolégico, destacam-se
sintomas de estresse, ansiedade, esgotamento profissional e, em
Casos mais graves, o desenvolvimento da sindrome de burnout.
Dessa forma, o ambiente organizacional passa a atuar como um

fator de risco significativo para o adoecimento dos trabalhadores.

Diante desse contexto, surge a seguinte questao norteadora: de que
forma o assédio moral, associado as praticas de controle
organizacional no telemarketing, configura-se como um fator de
risco ergondmico e impacta a saude fisica e psicolégica dos
operadores? A partir dessa problematica, torna-se essencial analisar
as condicdes de trabalho desses profissionais, bem como os
mMecanismos organizacionais que contribuem para a intensificacao
do assédio, visando a proposicao de estratégias que promovam
ambientes laborais mais saudaveis, éticos e alinhados aos principios

da ergonomia.

2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo Geral

Analisar o assédio moral como fator de risco ergonémico
organizacional no trabalho de operadores de telemarketing,
destacando seus impactos na saude fisica e psicoldogica desses

trabalhadores.

e lIdentificar as principais caracteristicas do trabalho de

telemarketing, incluindo as funcdes ativa e receptiva;

e Descrever os mecanismos de controle organizacional, como

metas de produtividade e o Tempo Médio de Operacao (TMO);



e Analisar a relacao entre a restricdao de pausas (como para

necessidades fisiologicas) e a configuracao do assédio moral;

e Investigar os impactos do assédio moral na saude fisica dos
operadores, com énfase em problemas como infeccdes do trato

urinario;

e Examinar as consequéncias psicoldgicas decorrentes das

condicdes de trabalho, como estresse, ansiedade e burnout;

e Discutir a ergonomia organizacional como ferramenta para

prevencao de riscos ocupacionais no telemarketing.

3. MATERIAIS E METODOS

O presente estudo caracteriza-se como uma pesquisa de natureza
qualitativa, com abordagem descritiva e exploratdria, tendo como
objetivo analisar o assédio moral como fator de risco ergonémico
organizacional no contexto do trabalho de operadores de
telemarketing. A escolha por uma abordagem qualitativa justifica-se
pela necessidade de compreender fenbmenos sociais complexos
relacionados as condicdes de trabalho, as relagcdes interpessoais e
aos impactos na saude dos trabalhadores, os quais nao podem ser
plenamente quantificados, mas sim interpretados em sua

profundidade (GIL, 2008; LAKATOS; MARCONI, 2010).

De acordo com Antdnio Carlos Gil, a pesquisa descritiva tem como
principal finalidade descrever as caracteristicas de determinada
populacdao ou fendmeno, bem como estabelecer relacdes entre
variaveis. Nesse sentido, este estudo busca descrever as condicdes
de trabalho no setor de telemarketing e identificar elementos que

configuram o assédio moral organizacional. Além disso, a pesquisa



também apresenta carater exploratorio, pois visa proporcionar maior
familiaridade com o problema, tornando-o mais explicito e
possibilitando a construcao de hipdteses, conforme destaca Eva
Maria Lakatos e Marina de Andrade Marconi (GIL, 2008; LAKATOS,;
MARCONI, 2010).

O procedimento metodoldgico adotado foi a pesquisa bibliografica,
desenvolvida a partir de materiais ja publicados, como livros, artigos
cientificos, dissertacdes e documentos normativos relacionados a
ergonomia, saude ocupacional e assédio moral no trabalho.
Segundo Anténio Carlos Gil, a pesquisa bibliografica permite ao
pesquisador analisar diferentes contribuicdes tedricas sobre
determinado tema, possibilitando uma compreensao ampla e
fundamentada do objeto de estudo. Foram utilizados autores
consagrados nas areas de ergonomia, psicologia do trabalho e saude

ocupacional, visando garantir rigor cientifico a analise (GIL, 2008).

Entre os referenciais tedricos utilizados, destacam-se as
contribuicdes de Christophe Dejours, que aborda a relacao entre
organizacao do trabalho e sofrimento psiquico, evidenciando como
ambientes laborais marcados por pressao e controle excessivo
podem gerar adoecimento mental. Também foram consideradas as
contribuicdées de Marie-France Hirigoyen, que define o assédio moral
como toda conduta abusiva que se manifesta por comportamentos,
palavras ou atitudes que atentam contra a dignidade ou integridade

psiquica de um individuo (DEJOURS, 1992; HIRIGOYEN, 2002).

No campo da ergonomia, foram utilizadas as abordagens propostas
por Itiro lida, que destaca a importancia da adaptacao das condicdes
de trabalho as capacidades humanas, e por Dulce Maria Figueiredo,

qgque enfatiza a ergonomia organizacional como elemento



fundamental para a melhoria das condi¢cdes de trabalho e prevencao

de riscos psicossociais (IIDA, 2016).

A coleta de dados foi realizada por meio de levantamento
bibliografico em bases de dados académicas, como periddicos
cientificos, livros especializados e documentos institucionais
relacionados a saude do trabalhador. Foram selecionados materiais
que abordam especificamente o setor de telemarketing, as
condicdes de trabalho dos operadores, os mecanismos de controle
organizacional (como metas e TMO) e 0os impactos dessas praticas

Nna saude fisica e mental dos trabalhadores (GIL, 2008).

Os critérios de inclusao dos materiais analisados envolveram:
relevancia tematica, atualidade das publicacdes e credibilidade das
fontes. Foram priorizados estudos que discutem o assédio moral
organizacional, a ergonomia do trabalho e os riscos ocupacionais em
atividades que envolvem alta demanda cognitiva e controle rigoroso
do tempo. Ja os critérios de exclusao abrangeram materiais que nao
apresentavam fundamentacao cientifica consistente ou que nao
estavam diretamente relacionados ao tema proposto (LAKATOS;

MARCONI, 2010).

A analise dos dados foi realizada por meio da técnica de analise de
conteudo, conforme proposta por Laurence Bardin. Essa técnica
permite a interpretacao sistematica das informacdes coletadas,
possibilitando a identificacao de categorias tematicas relevantes,
como: organizacao do trabalho, controle do tempo, restricao de
pausas, assédio moral e impactos na saude dos trabalhadores. A
analise foi conduzida de forma a relacionar os conceitos tedricos

com a realidade do trabalho em telemarketing, buscando evidenciar



como as praticas organizacionais podem configurar riscos

ergondmicos (BARDIN, 2011).

Além disso, foram considerados aspectos relacionados a saude
ocupacional, com base em estudos que abordam os efeitos da
sobrecarga de trabalho e da pressao psicoldégica sobre o organismo
humano. Nesse contexto, destacam-se pesquisas que relacionam a
restricao de pausas fisiologicas ao desenvolvimento de problemas
como infec¢cdes do trato urinario, bem como estudos que apontam o
aumento de transtornos mentais entre trabalhadores submetidos a

ambientes organizacionais altamente controlados (DEJOURS, 1992).

Cabe ressaltar que, por se tratar de uma pesquisa bibliografica, nao
houve a necessidade de submissao a comité de ética em pesquisa,
uma vez que nao foram realizados estudos com seres humanos
diretamente. No entanto, todos os principios éticos foram
respeitados, garantindo a correta citacao das fontes utilizadas e a

fidelidade as ideias dos autores referenciados (GIL, 2008).

Por fim, a metodologia adotada neste estudo permite uma analise
critica e fundamentada do assédio moral no contexto do
telemarketing, evidenciando sua relacdo com a ergonomia
organizacional e seus impactos na saude dos trabalhadores. A
utilizacao de diferentes autores e abordagens tedricas contribui para
uma compreensao mais ampla do fendmeno, possibilitando a
identificacao de falhas nas praticas organizacionais e a necessidade
de implementacao de medidas preventivas no ambiente de

trabalho (IIDA, 2016, DEJOURS, 1992).

4. RESULTADOS E DISCUSAO



4.1. Organizacao do Trabalho em Telemarketing e Mecanismos de

Controle

A analise dos dados evidencia que a organizagao do trabalho no
setor de telemarketing é fortemente estruturada com base em
principios de produtividade, padronizacao e controle rigoroso do
tempo. Esse modelo organizacional tem como objetivo maximizar a
eficiéncia operacional, porém, ao mesmo tempo, cria um ambiente
altamente pressionador, que pode comprometer a saude e o bem-
estar dos trabalhadores (IIDA, 2016; KARASEK; THEORELL, 1990).

Os operadores de telemarketing desempenham suas atividades em
dois principais formatos: o atendimento ativo, no qual realizam
chamadas para ofertar produtos ou servicos, e o atendimento
receptivo, no qual recebem ligacdes de clientes com diferentes
demandas. Em ambos os casos, o trabalho €& caracterizado por
repetitividade, alta exigéncia cognitiva e necessidade constante de
adaptacao as demandas do sistema e dos usuarios. Essa dinamica
contribui para um cenario de sobrecarga mental e emocional

(DEJOURS, 1992).

Um dos principais mecanismos de controle identificados nesse
contexto € o Tempo Médio de Operacao (TMO), indicador utilizado
pelas empresas para mensurar o tempo gasto em cada
atendimento. O TMO funciona como um parametro de
desempenho, estabelecendo metas que o0s operadores devem
cumprir. Embora seja apresentado como uma ferramenta de gestao,
na pratica, esse indicador atua como um instrumento de
intensificacao do trabalho, uma vez que impde ritmo acelerado e

reduz a autonomia dos trabalhadores (IIDA, 2016).



De acordo com Christophe Dejours, a organizacao do trabalho pode
ser uma das principais fontes de sofrimento psiquico quando ha
discrepancia entre as exigéncias impostas e a capacidade real do
trabalhador de executa-las. No caso do telemarketing, o controle
constante do tempo e a cobranca por metas criam um ambiente em
gue o trabalhador precisa lidar simultaneamente com a pressao por
produtividade e com a necessidade de manter um atendimento de

qualidade, o que gera tensao continua (DEJOURS, 1992).

Além do TMO, outros mecanismos de controle sdao amplamente
utilizados, como monitoramento de chamadas, avaliagdes de
desempenho em tempo real e supervisao constante. Esses
elementos contribuem para a construcao de um ambiente de
vigilancia permanente, no qual o trabalhador se sente
constantemente observado e avaliado. Segundo Michel Foucault,
esse tipo de estrutura remete a modelos disciplinares baseados na
vigilancia continua, nos quais o controle € internalizado pelos
individuos, influenciando seu comportamento e sua subjetividade

(FOUCAULT, 2014).

Outro aspecto relevante identificado na analise € a imposicao de
metas quantitativas elevadas, frequentemente descoladas das
condicdes reais de trabalho. Essas metas nao consideram fatores
como complexidade das demandas, perfil dos clientes ou limitacdes
individuais dos operadores, o que intensifica a pressao e contribui
para o desgaste fisico e mental. Nesse contexto, o trabalhador passa
a ser visto como um agente produtivo, cuja performance é medida
exclusivamente por indicadores numeéricos (KARASEK; THEORELL,

1990).



A padronizacao dos atendimentos, por meio de scripts rigidos,
também se configura como um elemento de controle
organizacional. Embora tenha como objetivo garantir uniformidade
no atendimento, essa pratica limita a autonomia do trabalhador e
reduz sua capacidade de expressao, tornando o trabalho
mecanizado e alienante. Segundo Karl Marx, a alienagao ocorre
qguando o trabalhador perde o controle sobre o processo de trabalho,
tornando-se apenas um executor de tarefas previamente definidas,

sem autonomia ou participac¢ao nas decisdes (MARX, 2004).

Outro ponto critico refere-se a gestao do tempo de pausa. Em
Muitos casos, 0s operadores possuem pausas previamente
determinadas e rigidamente controladas, sendo necessario justificar
ou solicitar autorizacao para interrupcdes fora dos horarios
estabelecidos. Essa rigidez evidencia uma organizagcao do trabalho
qgue prioriza a produtividade em detrimento das necessidades
humanas basicas, configurando um ambiente potencialmente

adoecedor (DEJOURS, 1992).

A literatura aponta que ambientes de trabalho com alto nivel de
controle e baixa autonomia estao diretamente associados ao
aumento de riscos psicossociais. De acordo com Robert Karasek,
situacdes em que ha alta demanda de trabalho combinada com
baixo controle por parte do trabalhador tendem a gerar maior nivel
de estresse e adoecimento. O telemarketing se encaixa
perfeitamente nesse modelo, evidenciando a vulnerabilidade desses

profissionais (KARASEK; THEORELL, 1990).

Dessa forma, os resultados indicam que a organizagao do trabalho
em telemarketing nao apenas estrutura as atividades produtivas,

mas também atua como um elemento central na geracao de



pressdes e riscos ocupacionais. Os mecanismos de controle, embora
voltados a eficiéncia, acabam contribuindo para a intensificacao do
trabalho, reducao da autonomia e aumento do sofrimento dos

operadores (DEJOURS, 1992; KARASEK; THEORELL, 1990).

Portanto, ao analisar a organizacao do trabalho nesse setor, torna-se
evidente que os mecanismos de controle adotados desempenham
papel fundamental na configuracao de um ambiente propicio ao
desenvolvimento de assédio moral e ao adoecimento dos
trabalhadores. Essa constatacao reforca a necessidade de repensar
0s modelos de gestao adotados, buscando equilibrar produtividade
e respeito as condicdes humanas de trabalho (IIDA, 2016, DEJOURS,
1992).

4.2. Assédio Moral e Restricdo de Pausas Como Forma de

Controle Organizacional

A partir da analise das condicdées de trabalho no setor de
telemarketing, observa-se que a restricao de pausas, especialmente
aquelas relacionadas as necessidades fisiologicas, configura-se
como um dos principais mecanismos de controle organizacional,
estando diretamente associada a pratica de assédio moral. Esse tipo
de controle ultrapassa os limites da gestao produtiva e passa a
interferir na dignidade e na autonomia do trabalhador,
caracterizando um ambiente de trabalho potencialmente abusivo

(HIRIGOYEN, 2002; DEJOURS, 1992).

Nos call centers, as pausas sao, em geral, previamente estipuladas e
rigidamente controladas por sistemas informatizados e pela
supervisao direta. Qualquer necessidade fora do previsto, como ir ao

banheiro, muitas vezes exige autorizacao do superior imediato, o



que expde o trabalhador a situac¢des constrangedoras. Em diversos
casos, essa solicitacao pode ser negada ou retardada, gerando
desconforto fisico e psicoldégico. Tal pratica evidencia uma forma de
gestao que desconsidera as necessidades humanas basicas em prol

da produtividade (IIDA, 2016).

De acordo com Marie-France Hirigoyen, o assédio moral no trabalho
caracteriza-se pela repeticao de condutas abusivas que atentam
contra a dignidade ou integridade psiquica do trabalhador. No
contexto do telemarketing, a limitacdo do direito a pausas
fisiologicas pode ser compreendida como uma dessas condutas,
uma vez que expde o trabalhador a situagcdes humilhantes, além de
reforcar uma relacao de poder desigual entre gestao e empregado

(HIRIGOYEN, 2002).

Esse tipo de pratica também pode ser analisado sob a perspectiva
da psicodinamica do trabalho. Segundo Christophe Dejours, o
sofrimento no ambiente laboral surge quando o trabalhador é
impedido de exercer controle sobre sua propria atividade,
especialmente quando suas necessidades basicas sao ignoradas. A
impossibilidade de realizar pausas quando necessario gera um
conflito interno, no qual o trabalhador precisa escolher entre atender
as exigéncias da empresa ou preservar sua propria saude (DEJOURS,

1992).

Além disso, a restricao de pausas esta frequentemente associada a
mecanismos de punicao indireta. Operadores que ultrapassam o
tempo permitido ou solicitam pausas adicionais podem ser
penalizados por meio de avaliagcdes negativas, adverténcias ou
exposicao perante a equipe. Esse tipo de pratica reforca o carater

coercitivo da gestao, criando um ambiente de medo e inseguranca.



Segundo Michel Foucault, o poder disciplinar se manifesta
justamente por meio de mecanismos que controlam o corpo e o
comportamento dos individuos, tornando-os mais doceis e

produtivos (FOUCAULT, 2014).

Do ponto de vista da saude fisica, a restricao ao uso do banheiro
pode acarretar sérias consequéncias. A retencao urinaria prolongada
esta associada ao desenvolvimento de infeccdes do trato urinario,
além de outros problemas como desconforto abdominal e
disfuncdes urinarias. Esse tipo de agravo evidencia como praticas
organizacionais aparentemente simples podem gerar impactos
significativos na saude dos trabalhadores, configurando-se como um

risco ocupacional relevante (DEJOURS, 1992).

No ambito psicolégico, os efeitos também sdao expressivos. A
constante necessidade de solicitar autorizacao para atender a
funcdes fisiologicas basicas pode gerar sentimentos de humilhacao,
ansiedade e perda de autonomia. O trabalhador passa a internalizar
a logica de controle, evitando ao maximo interromper suas
atividades, mesmo quando necessario. Esse comportamento
contribui para o aumento do estresse e para o desenvolvimento de

guadros de esgotamento emocional (KARASEK; THEORELL, 1990).

Outro aspecto importante € a naturalizacao dessas praticas dentro
das organizacdes. Muitos trabalhadores passam a encarar essas
restricobes como parte normal do trabalho, o que dificulta a
identificagao do assédio moral. De acordo com Margarida Barreto, o
assédio moral organizacional frequentemente se manifesta de
forma sutil e repetitiva, sendo incorporado a rotina de trabalho e, por

Isso, pouco questionado (BARRETO, 2006).



A analise dos dados também evidencia que a restricao de pausas
esta diretamente relacionada ao modelo de gestao baseado em
metas e indicadores, como o Tempo Médio de Operacao (TMO).
Nesse contexto, qualquer interrupcao € vista como prejuizo a
produtividade, o que leva a adog¢ao de praticas cada vez mais rigidas
de controle. Essa logica reforca a desumanizagao do trabalho, na
medida em que o trabalhador é tratado como um recurso produtivo,
e nao como um individuo com necessidades proprias (KARASEK;

THEORELL, 1990).

Dessa forma, os resultados apontam que a limitacao de pausas no
telemarketing nao se trata apenas de uma questao operacional, mas
de um elemento central na configuracdo do assédio moral
organizacional. Ao restringir direitos basicos e impor controle sobre
o corpo do trabalhador, a organizagcao cria um ambiente de trabalho
hostil, que favorece o adoecimento fisico e mental (HIRIGOYEN,

2002; DEJOURS, 1992).

Portanto, a discussao evidencia que a restricao de pausas deve ser
compreendida como um fator critico dentro da ergonomia
organizacional, exigindo atencao por parte das empresas e dos
orgaos reguladores. A garantia de condi¢cdes minimas de dignidade
no trabalho, incluindo o livre acesso a necessidades fisioldgicas, é
fundamental para a promocao da saude e do bem-estar dos
trabalhadores, além de ser um direito basico que nao pode ser

negligenciado em nome da produtividade (IIDA, 2016).

4.3. Impactos do Assédio Moral na Saude Fisica e Psicolégica dos

Operadores de Telemarketing



A analise das condi¢cdes de trabalho no setor de telemarketing
evidencia que o assédio moral, associado aos mecanismos de
controle organizacional, produz impactos significativos na saude
fisica e psicoldgica dos operadores. Esses impactos nao ocorrem de
forma isolada, mas resultam de um conjunto de fatores que
envolvem pressao por metas, restricdo de pausas, vigilancia
constante e baixa autonomia no ambiente de trabalho (HIRIGOYEN,

2002; DEJOURS, 1992).

No que se refere a saude fisica, um dos principais agravos
identificados esta relacionado a restricdo de pausas para
necessidades fisiologicas, especialmente o uso do banheiro. A
retencao urinaria prolongada, pratica comum entre operadores que
evitam solicitar pausas para nao comprometer seu desempenho,
pode levar ao desenvolvimento de infeccdes do trato urinario (ITU),
além de outros problemas, como dores abdominais e disfuncdes
urinarias. Esse tipo de adoecimento evidencia a relagcao direta entre
a organizacao do trabalho e o comprometimento da saude dos

trabalhadores (IIDA, 2016).

Além disso, a permanéncia prolongada em posicdes estaticas,
associada a repetitividade das tarefas, pode desencadear problemas
musculoesqueléticos, como dores na coluna, nos ombros e nos
membros superiores. Embora esses fatores estejam
tradicionalmente associados a ergonomia fisica, sua intensificacao
esta diretamente ligada a organizacao do trabalho, que limita
pausas e impde ritmo acelerado, dificultando a recuperacao do

corpo durante a jornada laboral (IIDA, 2016).

No campo da saude mental, os impactos sao ainda mais expressivos.

A pressao constante por metas, o controle rigoroso do tempo por



meio do Tempo Médio de Operacao (TMO) e a vigilancia continua
criam um ambiente de trabalho altamente estressante. De acordo
com Christophe Dejours, quando o trabalhador ndo encontra espaco
para exercer sua autonomia ou expressar suas dificuldades, o
sofrimento psiquico tende a se intensificar, podendo evoluir para

guadros de adoecimento mental (DEJOURS, 1992).

Entre os principais problemas psicologicos identificados estao o
estresse crénico, a ansiedade e a sindrome de burnout,
caracterizada pelo esgotamento fisico e emocional decorrente do
trabalho. Esses transtornos sao frequentemente observados em
ambientes onde ha alta exigéncia e baixo controle por parte do
trabalhador, como é o caso do telemarketing. Segundo Herbert
Freudenberger, o burnout resulta de um estado de exaustao
prolongada, associado a sobrecarga e a falta de reconhecimento no
ambiente de trabalho (FREUDENBERGER, 1974; KARASEK;
THEORELL, 1990).

Outro aspecto relevante diz respeito ao sentimento de
desvalorizacao e perda de identidade profissional. A padronizacao
excessiva das atividades, por meio de scripts rigidos e controle
constante, reduz a autonomia do trabalhador e I|limita sua
capacidade de expressao. Esse processo pode gerar alienacao e
afastamento emocional em relacao ao trabalho, conforme discutido
por Karl Marx, ao abordar a perda de sentido do trabalho em

contextos altamente mecanizados (MARX, 2004).

A exposicao continua a situagcdes de assédio moral também
contribui para o desenvolvimento de sentimentos de humilhacao,
inseguranca e medo. Operadores que sao constantemente

cobrados, monitorados e, por vezes, constrangidos por supervisores



ou sistemas de avaliacao internalizam essa pressao, o que afeta
diretamente sua autoestima e seu equilibrio emocional. De acordo
com Marie-France Hirigoyen, o assédio moral tem como efeito a
desestabilizacao psicoldégica do individuo, podendo levar a quadros

graves de sofrimento mental (HIRIGOYEN, 2002).

Além disso, a literatura aponta que ambientes de trabalho com essas
caracteristicas apresentam maior incidéncia de afastamentos por
doencas ocupacionais. O adoecimento, tanto fisico quanto mental,
impacta nao apenas o trabalhador, mas também a organizacao,
gerando queda de produtividade, aumento do absenteismo e

rotatividade elevada (KARASEK; THEORELL, 1990).

Outro ponto importante € a dificuldade de reconhecimento desses
agravos como doencas ocupacionais. Muitas vezes, os sintomas sao
tratados de forma isolada, sem considerar sua relacdao com o
ambiente de trabalho. Isso dificulta a implementacdao de medidas
preventivas e contribui para a perpetuacao das condi¢cdes que levam
ao adoecimento (DEJOURS, 1992).

Dessa forma, os resultados evidenciam que o assédio moral no
telemarketing nao se limita a um problema relacional, mas constitui
um fator de risco significativo para a saude dos trabalhadores. Sua
associacao com praticas organizacionais inadequadas potencializa
os efeitos negativos, tornando o ambiente de trabalho um espaco de

adoecimento (HIRIGOYEN, 2002; DEJOURS, 1992).

Portanto, a discussao reforca a necessidade de reconhecer os
impactos do assédio moral como um problema de saude
ocupacional, que exige intervencdes tanto no nivel organizacional

quanto institucional. A promog¢ao de condicdes de trabalho mais



humanas, com respeito as necessidades dos trabalhadores e
reducao dos mecanismos de controle abusivos, € fundamental para
prevenir o adoecimento e garantir a qualidade de vida no trabalho

(IIDA, 2016; KARASEK; THEORELL, 1990).

4.4, Ergonomia Organizacional e Estratégias de Prevencao no

Ambiente de Telemarketing

A analise dos dados permite compreender que o assédio moral no
setor de telemarketing nao ocorre de forma isolada, mas esta
diretamente relacionado a maneira como o trabalho é organizado.
Nesse sentido, a ergonomia organizacional surge como uma
abordagem fundamental para compreender e intervir nas condicdes
gue favorecem o adoecimento dos trabalhadores, especialmente no

gue diz respeito aos riscos psicossociais (IIDA, 2016; DEJOURS, 1992).

A ergonomia organizacional, também denominada macro
ergonomia, preocupa-se com a otimizacao dos sistemas
sociotécnicos, incluindo estruturas organizacionais, politicas de
gestao e processos de trabalho. Segundo Itiro lida, a adaptacao do
trabalho ao ser humano deve considerar nao apenas aspectos
fisicos, mas também fatores cognitivos e organizacionais. No
contexto do telemarketing, essa adaptacao ainda é limitada, uma
vez que as praticas de gestdao priorizam a produtividade em

detrimento do bem-estar dos trabalhadores (IIDA, 2016).

Os resultados evidenciam que elementos como controle excessivo
do tempo, metas abusivas, restricao de pausas e vigilancia constante
configuram falhas ergonémicas significativas. Essas praticas
demonstram que o trabalho ndo esta sendo ajustado as capacidades

e limites humanos, mas sim o contrario, ou seja, o trabalhador é



submetido a condicdes rigidas que exigem constante adaptacao,

mMuitas vezes a custa de sua saude (KARASEK; THEORELL, 1990).

Diante desse cenario, torna-se essencial a implementacao de
estratégias de prevencao voltadas a melhoria das condi¢cdes de
trabalho. Uma das principais medidas refere-se a flexibilizacao das
pausas, garantindo ao trabalhador o direito de atender suas
necessidades fisioldgicas sem constrangimento ou penalizacao. Essa
medida, além de respeitar a dignidade humana, contribui
diretamente para a prevencao de problemas de saude, como

infeccdes do trato urinario e estresse (IIDA, 2016).

Outra estratégia importante é a revisao dos indicadores de
desempenho, especialmente o Tempo Médio de Operacao (TMO).
Embora seja um instrumento relevante para a gestao, seu uso deve
ser equilibrado, considerando a complexidade dos atendimentos e
evitando a imposicao de metas irreais. A adocao de indicadores mais
qualitativos pode contribuir para a reducao da pressao sobre o0s
operadores e melhorar a qualidade do atendimento (KARASEK;

THEORELL, 1990).

A promoc¢ao de um ambiente de trabalho mais saudavel também
passa pela capacitacdo de gestores e supervisores. E fundamental
gue esses profissionais estejam preparados para lidar com equipes
de forma ética e respeitosa, evitando praticas abusivas e
reconhecendo os limites dos trabalhadores. De acordo com
Christophe Dejours, o reconhecimento no ambiente de trabalho é
um fator essencial para a construcao da saude mental, pois contribui

para o sentimento de valorizacao e pertencimento (DEJOURS, 1992).



Além disso, € importante a implementacao de politicas
institucionais de combate ao assédio moral, com canais de denuncia
eficazes e garantia de protecao aos trabalhadores. A existéncia
dessas politicas demonstra o compromisso da organizacao com a
saude e o bem-estar de seus colaboradores, além de contribuir para
a construcao de um ambiente mais justo e equilibrado (HIRIGOYEN,

2002).

No campo da saude ocupacional, a atuacao preventiva deve incluir o
acompanhamento periddico dos trabalhadores, com foco na
identificacao precoce de sinais de adoecimento fisico e mental.
Programas de qualidade de vida no trabalho, apoio psicologico e
acoes educativas podem contribuir significativamente para a
reducao dos impactos negativos do ambiente laboral (DEJOURS,

1992).

Outro aspecto relevante diz respeito a participagao dos
trabalhadores nas decisdes relacionadas a organizacao do trabalho.
A inclusao dos operadores no processo de construcao de melhorias
permite identificar problemas reais do cotidiano e desenvolver
solucdes mais eficazes. Segundo Enid Mumford, a participacao ativa
dos trabalhadores é essencial para o sucesso de mudancas
organizacionais, pois promove maior engajamento e adequacao das

praticas as necessidades reais (MUMFORD, 1983).

Os resultados também reforcam a importancia da atuacao dos
orgaos reguladores e da legislacao trabalhista na garantia de
condi¢coes dignas de trabalho. Normas voltadas a ergonomia e a
saude ocupacional devem ser efetivamente aplicadas, com
fiscalizacdo adequada, a fim de coibir praticas abusivas e assegurar

os direitos dos trabalhadores (lIDA, 2016).



Dessa forma, a ergonomia organizacional apresenta-se como uma
ferramenta essencial para a prevencao do assédio moral e dos riscos
ocupacionais no telemarketing. Ao promover a adaptacao do
trabalho as capacidades humanas, é possivel reduzir os niveis de
estresse, melhorar a qualidade de vida dos trabalhadores e,
consequentemente, aumentar a eficiéncia organizacional de forma

sustentavel (IIDA, 2016; KARASEK; THEORELL, 1990).

Portanto, a discussao evidencia que a transformacao do ambiente
de trabalho no setor de telemarketing depende de uma mudancga
de paradigma, na qual o foco deixe de ser exclusivamente a
produtividade e passe a incluir o respeito a dignidade, a saude e aos
limites dos trabalhadores. A adocao de praticas ergondmicas e
preventivas nao deve ser vista como um custo, mas como um
investimento na qualidade do trabalho e na sustentabilidade das

organizacdes (DEJOURS, 1992; HIRIGOYEN, 2002).

5. CONCLUSAO

A Sistematizacao da Assisténcia de Enfermagem configura-se como
um instrumento essencial para a organizagao do cuidado e para o
fortalecimento da atencao continuada ao paciente, ao possibilitar
uma pratica profissional estruturada, reflexiva e fundamentada em
principios cientificos. Ao longo deste estudo, evidenciou-se que a
SAE contribui de maneira significativa para a qualificacao da
assisténcia de enfermagem, favorecendo a superagcao de praticas
fragmentadas e promovendo um cuidado mais integral, seguro e

centrado nas necessidades individuais do paciente.

Verificou-se que a aplicagcao efetiva da SAE permite o

acompanhamento continuo da evolucao clinica do paciente,



assegurando a manutencao das condutas assistenciais e a coeréncia
entre as acdes de cuidado ao longo do tempo. A organizacao
sistematica das informacdes e dos registros assistenciais fortalece a
comunicacao entre os profissionais e entre os diferentes niveis de
atencao a saude, reduzindo falhas no cuidado e contribuindo para a

integralidade da assisténcia prestada.

Outro aspecto relevante identificado refere-se ao fortalecimento da
autonomia profissional do enfermeiro, uma vez que a SAE favorece o
desenvolvimento do raciocinio clinico, da tomada de decisao e da
responsabilidade sobre o cuidado prestado. Ao utilizar instrumentos
proprios da enfermagem, o profissional amplia sua capacidade de
intervencao, reafirma sua identidade profissional e contribui para o
reconhecimento da enfermagem como uma pratica cientifica e

socialmente indispensavel no contexto da saude.

Entretanto, constatou-se que a efetividade da SAE esta diretamente
relacionada as condicdes institucionais e organizacionais oferecidas
pelos servicos de saude. Fatores como dimensionamento adequado
de pessoal, apoio da gestao, educacao permanente e incorporacao
de tecnologias da informacao mostram-se fundamentais para a
consolidacao da SAE no cotidiano assistencial. A auséncia desses
elementos pode comprometer sua aplicacao e limitar seus impactos
positivos sobre a qualidade do cuidado e a continuidade da

assisténcia.

Como limitacao deste estudo, destaca-se o fato de tratar-se de uma
revisao bibliografica narrativa, a qual, embora possibilite uma analise
ampla e fundamentada da producao cientifica existente, nao
permite a generalizacao empirica dos achados nem a observacao

direta da aplicacao da SAE nos diferentes contextos assistenciais.



Além disso, a dependéncia de estudos previamente publicados
pode restringir a analise a realidades especificas e a diferentes niveis

de aprofundamento metodoldgico.

Diante disso, sugere-se a realizacdao de estudos empiricos,
especialmente pesquisas de campo, estudos de abordagem
qualitativa e quantitativa e investigacdes multicéntricas, que
possibilitem avaliar de forma mais aprofundada a implementacao
da Sistematizacdo da Assisténcia de Enfermagem na pratica
cotidiana, seus impactos nos desfechos assistenciais e os fatores
institucionais que influenciam sua efetividade. Tais investigacdes
poderao contribuir para o aprimoramento das estratégias de
implementacao da SAE e para o fortalecimento da enfermagem
enguanto ciéncia e pratica profissional comprometida com a

qualidade, a seguranca e a humanizacao do cuidado.
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