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TELEMARKETING E ASSEDIO MORAL: UMA ABORDAGEM
LOGOTERAPEUTICA N
Micaelly de Sousa Rocha

RESUMO

Assédio moral é toda conduta abusiva, que expde o trabalhador a situagcBes humilhantes e
constrangedoras, de forma repetitiva e prolongada durante a jornada de trabalho,
transformando o ambiente de trabalho em um lugar de sofrimento. A pesquisa teve por
objetivo identificar a incidéncia do assédio moral entre teleoperadores e analisar, este assédio,
a luz da Logoterapia. O método utilizado foi um estudo de carater quantitativo com objetivos
exploratorios, constituida por uma amostra de 200 participantes. Para mensurar 0 assédio
moral optou-se por um questionario tipo likert composto por 58 questdes elaborado por Nery
(2005) e validado por Aleixo Junior et.al (2009). A analise dos dados foi realizada por meio
do pacote estatistico SPSS. Os resultados obtidos foram analisados a partir de trés dimensdes:
Atos de Humilhacéo e Desprezo, Desqualificacdo e Desvalorizacao Profissional e Barreiras a
Autonomia e a Participagcdo. Na primeira dimensdo, Atos de Humilhacdo e Desprezo, a
variavel que apresentou o maior indice de assédio moral foi: sua vida particular € criticada
(5,6%); na segunda dimens&o, Acbes de Desqualificacdo e Desvalorizagdo Profissional, a
varidvel que apresentou maior ocorréncia foi: Seu horario de trabalho é controlado e
fiscalizado de maneira exagerada (29,8%); e na terceira dimenséo, Barreiras a Autonomia e a
Participacdo a variavel de maior indice foi Sugestbes ndo sdo aceitas facilmente (64,1%).
Confirmando a incidéncia do assédio moral no trabalho do teleoperador, propiciando um
ambiente de trabalho hostil, desvalorizacdo profissional e relagdes interpessoais conflituosas.
Em seguida, esse quadro de assédio moral foi analisado a luz da logoterapia, onde a partir da
qual pode-se afirmar que diante da falta de sentido na realizacdo do trabalho, o teleoperador
deve se posicionar e tomar uma atitude perante o sofrimento enfrentado.

Palavras-Chave: Assédio Moral; Telemarketing; Logoterapia.

" Aluna de Graduacéo em Psicologia na Universidade Estadual da Paraiba — Campus 1.
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1 INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, o segmento de telemarketing vem se expandindo gradativamente
e consequentemente 0 aumento no nimero de empresas que prestam esse servico. Procedente
dos servicos de Atendimento ao consumidor (SAC), tais empresas revelaram uma
oportunidade promissora de negdcios em varios setores econdmicos (GALASSO, 2005);
como também se tornou um dos setores de maior empregabilidade, oferecendo milhares de
vagas de emprego, devido a alta rotatividade interna e muitas chances de ascenséo
profissional. A busca desenfreada por resultados positivos e lucros, propicia relagfes
interpessoais conflituosas, favorece atitudes hostis do empregador para com o empregado,
analogamente do empregado para com o empregador, provocando assim a conduta do assédio
moral.

O assédio moral é uma forma de violéncia no trabalho que consiste na exposicao
prolongada e repetitiva dos trabalhadores a situacdes constrangedoras e vexatdrias. Tem como
objetivo desestabilizar emocional e profissionalmente o individuo; pressiona-lo a pedir
demissdo; afetar o seu desempenho e o proprio ambiente de trabalho, colocando em risco a
sua saude fisica e psicologica (Cf: HIRIGOYEN, 2000).

Analisando a dindmica laboral do operador de telemarketing, surgiu o interesse em
realizar esta pesquisa, para buscar compreender quais as condi¢des de trabalho, rotina, e os
diversos outros fatores que os trabalhadores sdo expostos diariamente na realizacdo do seu
trabalho, pois reclamacdes recorrentes sao feitas por teleoperadores, devido as pressdes e 0
alto nivel de estresse sofridos nesse ambiente laboral. Porém, este estudo se deteré ao assédio
moral sofrido em tais empresas, este que € reclamacdo recorrente dos trabalhadores de
telemarketing, e que causa danos a salde psicoldgica do individuo. Nesse aspecto, serd
tracado um paralelo entre o trabalho de telemarketing e o assedio moral, e se buscara analisar
a luz da logoterapia 0os possiveis impactos deste assédio na vida do teleoperador. Como
também conhecer a partir de estudos bibliograficos como é realizado o trabalho do operador
de telemarketing e identificar a incidéncia do assedio moral no trabalho dos teleoperadores em
Call Center, através da realizacao de um estudo quantitativo.

Em esséncia a teoria da logoterapia, que tem como fundador Viktor Frankl, é uma das
teorias que despontam como potenciais formas de conceber o homem no ambito laboral etc.,
considerando as possibilidades de aplicacdo de seus conceitos e de valorizagdo do ser humano

enquanto livre e responsavel para consigo e com seus pares, buscando sempre um sentido para



a vida, mesmo que seja nas piores adversidades (Guedes & Gaudéncio, 2012; Guevara & Dib,
2005).

A logoterapia e analise existencial trazem contribui¢cbes para a compreensdo do
sentido do trabalho, pois o ser humano é considerado um ser bio-psico-espiritual e através da
realizacdo de valores, da autotranscedéncia, ou seja, da abertura as pessoas, ao mundo, e do
exercicio profissional, ele desenvolvera a sua dimensdo espiritual, onde surge as
possibilidades do ser.

Por fim, é importante salientar que a realizacdo deste estudo busca contribuir, de
forma significativa, para o campo de estudos do assédio moral a partir de uma leitura da
Logoterapia. Apresentar os resultados das observagfes e analises realizadas, em encontros
cientificos, para expansdo do estudo dessa tematica. Ademais, este estudo busca contribuir
para a conscientizacdo da existéncia do assédio moral no ambiente dos Call Centers, bem
como para a importancia da responsabilidade do individuo como da organizacdo diante desse

tipo de violéncia.

2. DESENVOLVIMENTO
2.1. O TRABALHO DO OPERADOR DE TELEMARKETING

A expressdo telemarketing é definida como toda atividade desenvolvida através de
sistemas de telematica e multiplas midias, objetivando aces padronizadas e continuas de
telemarketing (ABT). De acordo com Levy e Costa (2013, p.7), “o telemarketing ¢ a
transmissdo de ideias, informacdes e habilidades. E o ato de emitir, receber e transmitir
mensagens através da linguagem escrita, falada e de sinais, bem como por meio de
aparelhamento técnico especializado, sonoro e/ou visual”. A terminologia foi criada por Nadji
Tehrani em 1982 e designa a promogéo de vendas e servicos pelo telefone (BACCIN, 2012).
Os operadores de telemarketing devem abarcar o conhecimento sobre informaética e telefonia,
sua atividade pode ser ativa, receptiva, ou ambas as formas. Na atividade ativa, os operadores
ligam para os clientes previamente selecionados e oferecem seus servicos ou produtos
mediante um script. Na atividade receptiva, os operadores recebem as ligaces dos clientes,
resolvendo problemas e realizando mediacgdes.

A atividade de teleatendimento exige a todo instante dos teleoperadores, tomadas de
decisdes em tempo habil, paciéncia para saber lidar de acordo com protocolo da empresa,
experiéncia e competéncia para conduzir a conversa com 0s usuarios dos servicos prestados e

resolucdo dos problemas. Desse modo é perceptivel observar, quanto o esforco mental,
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cognitivo e afetivo desses trabalhadores, estdo susceptiveis ao desgaste, fadiga, exaustao,
comprometendo ndo somente a vida profissional dos mesmos, mas principalmente a vida
pessoal e emocional (CASTRO ET. AL, 2006).

No seu cotidiano, o teleoperador é submetido a padrdes elevados de produtividade, a
um ritmo de trabalho acelerado, com pouco tempo para descanso, além de elevada pressdo
psicoldgica, constrangimentos e cobrancas que, muitas vezes, repercutem na sua saude geral
(CAVAIGNAC, 2011). De acordo com Ricci (2013) o trabalho dos teleoperadores é
caracterizado por regras e normas rigidas, que tem por objetivo uniformizar suas condutas, de
modo que estes sejam sempre controlados em seu desempenho e possam atender o maior
numero de ligacBes no menor espacgo de tempo, tendo em vista atingir as metas estipuladas,
gue por muitas vezes, sdo absurdas.

Em uma pesquisa realizada Cavaignac (2011), em um call center na cidade de
fortaleza, envolvendo 100 teleoperadores e 20 ex-teleoperadores, observou-se a
predominancia feminina e juvenil nesse mundo do trabalho. Esta profisséo tem sido uma das
portas de entrada para o mercado de trabalho encontrada pelos jovens, devido a flexibilidade

de horarios e pelos salarios, para ajudar a pagar os estudos ou ajudar em casa.

Destes operadores de telemarketing 57% declararam ter adquirido, pelo menos, um
problema de sadde no trabalho. Entre os problemas de saide mais frequentes foram
citados: lesGes por esforcos repetitivos (LERs) ou distdrbios osteomusculares
relacionados ao trabalho (DORTS), como tendinite, bursite, entre outros (45,94%);
estresse, alteracdes no sistema nervoso e problemas psicoldgicos, tais como
ansiedade, depressdo e até sindrome do panico (28,39%); problemas com a audicéo,
como perda auditiva, dores e/ ou inflamagdo nos ouvidos (10,81%); problemas com
a voz, como afonia, dores e/ ou inflamacéo na garganta (7,43%); problemas de vista,
como dor nos olhos (3,36%); e gastrite, inclusive nervosa (2,03%). (CAVAIGNAC,
2011, p.62)

Outra sindrome que pode ser desenvolvida por tais operadores de telemarketing que se
da em consequéncia do estresse juntamente com o assédio moral, € a sindrome de Burnout,
que € caracteristica do meio laboral, e que esta € um processo que se da em resposta a
cronificacdo do estresse ocupacional, trazendo consigo consequéncias negativas tanto em
nivel individual, como profissional, familiar e social. “Na esfera institucional, os efeitos do
burnout se fazem sentir tanto na diminui¢do da producdo como na qualidade do trabalho
executado, no aumento do absenteismo, na alta rotatividade, no incremento de acidentes
ocupacionais e na visdo negativa da instituicao” (PEREIRA, 2002, p. 4).

A literatura aponta que nas centrais de teleatendimento o trabalho estd organizado em

estruturas hierérquicas, e se fundamenta em principios Tayloristas, tais como: o parcelamento
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das atividades, a divisdo entre planejamento e execucao, a prescri¢ao do trabalho, e o controle
dos tempos e movimentos (VENCO, 2006). As empresas de Call Center sdo voltadas para a
efetivacdo dos resultados e, mais precisamente, para os lucros, em vez de contratar mais
trabalhadores para garantir a tdo propagada “qualidade no atendimento”, aumenta a cobranga
e o controle sobre os atendentes, que tém de cumprir determinadas metas, para que o lucro
seja de fato positivo.

“O teleatendimento ¢ hoje uma das principais ferramentas utilizadas pelas empresas
para captar clientes e expandir 0s negocios, uma vez que otimiza o tempo e reduz custos, pois
o trabalho do operador de telemarketing ¢ um dos mais desgastantes ¢ de baixa remuneragao”.
(LEVY; COSTA, 2013).

Segundo Hirigoyen (2002), o teleatendimento se baseia em um modelo de gestdo
perverso que trata os trabalhadores como meros objetos. Extraem tudo o que € possivel deles
até esgota-los. Quando ndo produzem mais o suficiente a empresa arruma uma forma de se
livrar deles?.

O faturamento do Call Center se da de duas formas End 2 End, ou P.A. Fixa? e, para
cada um deles, os métodos de cobranca sao diferentes.

Em ambos os casos existe pressdo psicologica para que ndao ocorra imprevistos ou
interrupgOes de sua jornada de trabalho, e ainda existem indicadores que séo cobrados de
forma paralela a jornada didria, como por exemplo: aderéncia &s pausas, que €, 0S
colaboradores devem utilizar suas pausas conforme planejado previamente para que nao
ocorra aumento no fluxo de chamadas, nem fila de atendimento.

As empresas por sua vez, criam regras comportamentais ou codigos de ética e conduta,
assim sdo elaboradas normas de vivéncia para o ambiente que constituem as medidas
disciplinares onde o principio € corrigir o desvio de comportamento praticado por

determinado colaborador.

A transcrigdo a termo de sua palestra esta disponivel em
<http://www.assediomoral.org/spip.php?article214>. Acesso em 14/06/2016.

2End 2 End: (“end to end”), ou seja, a receita é gerada por chamada, cada vez que o terminal de atendimento fica livre é
direcionado uma nova chamada para o atendente. Nesse caso, a pressdo que sera exercida sobre o colaborador é para que o
mesmo fique a menor quantidade de tempo possivel em cada chamada e assim atenda mais e mais chamadas por dia, e que

0 mesmo s0 se ausente de sua Posicdo de Atendimento P.A. em casos urgentes, ou pré determinados.

P.A. Fixa: Nessa modalidade o faturamento é dado por ocupacao de terminal de atendimento, cada P.A. logada gera lucro
por um tempo especifico a cada dia. A pressdo que é exercida nesse método é para que, o colaborador ndo deslogue ou
desconecte do sistema de chamadas, e também para que o seu dia de trabalho ndo seja interrompido sem prévia

notificacdo do setor responsavel, ou permisséo de seu gesto imediato.
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Afim de conhecer o fluxo disciplinar com que se depara o teleoperador, foi realizado
uma pesquisa com alguns gestores de determinados setores do Call center, sobre 0s processos
administrativos e disciplinares da empresa. Com base nas informacdes obtidas, é possivel
perceber que existem dois métodos de instrugdo no meio empresarial como também no nosso
contexto social, que sdo o Preventivo e Corretivo. O método Preventivo, como 0 nome nos
sugere, é quando ha a pro-atividade por parte da empresa, e se orienta 0s colaboradores sobre
as normas internas e cddigos de conduta utilizados no sistema de gerenciamento de
operadores da empresa. Ja 0 método Corretivo, se apresenta adiante do preventivo, o qual so
acontece quando o colaborador se desvia do principio orientado, e aplica-se alguns
procedimentos na esperanga que o0 colaborador retorne ao comportamento solicitado e
esperado. As ferramentas utilizadas no método corretivo sdo as seguintes: Feedback Formal,
Adverténcia Escrita, Suspensdo, e Dispensa por Justa Causa. Vamos detalha-los para um
melhor entendimento.

e Feedback Formal: E na realidade uma conversa esclarecedora com o colaborador, e a
mesma é registrada e confirmada o seu entendimento de forma que é assinado tal
termo afirmando que ha um acordo entre o gestor imediato e o seu colaborador.

e Adverténcia Escrita: Necessariamente é aplicada ap6s o Feedback formal, o seu
contetdo é explicito, uma vez que o colaborador chega a esse ponto em casos
reincidentes, a adverténcia pode ser separada em 1% e 22 e suas causas podem ser
distintas, é importante frisar que em todos os passos da escala disciplinar o objetivo é
sempre orientar o colaborador de forma gue este ndo se perca, mas que retome o rumo
do bom comportamento.

e Suspensdo: Necessariamente é aplicada apdés a Adverténcia Escrita, e pode se
expandir de 1 a 2 dias, que o colaborador sera afastado de suas atividades.

e Dispensa por Justa Causa: Existe uma série de supersticdes e mitos quando se refere

a Justa Causa, vamos utilizar as informacdes disponibilizadas pelo Art. 482 da CLT,
para compreendermos esse assunto:

Art. 482 — Constituem justa causa para rescisdo do contrato de trabalho pelo empregador:
a) ato de improbidade;

b) incontinéncia de conduta ou mau procedimento;

**Paragrafo Unico acrescentado pelo Decreto-lei n° 3, de 27 de janeiro de 1966.
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¢) negociacao habitual por conta prépria ou alheia sem permissédo do empregador, e quando
constituir ato de concorréncia a empresa para a qual trabalha o empregado, ou for prejudicial
a0 Servico;

d) condenacéo criminal do empregado, passada em julgamento, caso ndo tenha havido
suspensao da execucgdo da pena;

e) desidia no desempenho das respectivas fungoes;
f) embriaguez habitual ou em servico;

g) violacéo de segredo da empresa;

h) ato de indisciplina ou de insubordinacéo;

i) abandono de emprego;

j) ato lesivo da honra ou da boa fama praticado no servigo contra qualquer pessoa, ou ofensas
fisicas, nas mesmas condicdes, salvo em caso de legitima defesa, propria ou de outrem

k) ato lesivo da honra ou da boa fama ou ofensas fisicas praticadas contra o empregador e
superiores hierarquicos, salvo em caso de legitima defesa, prdpria ou de outrem;

I) pratica constante de jogos de azar.

Paréagrafo unico. Constitui igualmente justa causa para dispensa de empregado a pratica,
devidamente comprovada em inquérito administrativo, de atos atentatérios contra a seguranca
nacional.

Geralmente o0 uso desses métodos assume feicGes de assédio moral quando 0s meios
de abordagem utilizados para o fim corretivo sdo transmitidos de maneira errbnea através de
termos pejorativos ou que denigrem a imagem do funcionario perante a empresa ou colegas
de trabalho.

Portanto é de grande relevancia a anélise do campo das investigacdes do sistema de
telemarketing, na qual se configura a relagdo entre os operadores com o seu trabalho,

principalmente em se tratando do assédio moral envolvendo os teleoperadores.
2.2. OS ESTUDOS SOBRE ASSEDIO MORAL
O Assédio moral se refere a conduta abusiva, que busca denegrir, humilhar, diminuir o

trabalhador. Ocorre por diversas causas, como inveja do cargo que a vitima ocupa na

empresa; pelo fato desta se destacar no ambiente de trabalho; por seu desempenho favorecer
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suas promocgodes; por apresentar alguma dificuldade em realizar as tarefas; devido a
orientacdo sexual da vitima; ou por estar passando por problemas de salde que acabam
prejudicando a producéo; enfim, o assediador, que pode ser do mesmo nivel hierarquico ou
um superior, pode agir de diversas maneira para tentar excluir o trabalhador e forca-lo a pedir
demisséo.

Segundo Hirigoyen (2000), o assédio moral é “toda e qualquer conduta abusiva
manifestando-se sobretudo por comportamentos, palavras, atos, gestos, escritos que possam
trazer dano a personalidade, a dignidade ou a integridade fisica ou psiquica de uma pessoa,
por em perigo seu emprego ou degradando o ambiente de trabalho” (HIRIGOYEN, 2000,
p.17).

O assedio ocasiona uma carga pesada de sentimentos e causa sofrimento a vitima. O
assediado perde a motivacdo e, como consequéncia, trabalhar se transforma em um fardo,
devido ao trabalhador sentir-se “mal tratado” e ndo reconhecido no ambiente laboral. Esse
sofrimento pode ocasionar maleficios para a saide mental dos individuos.

O assédio moral pode assumir diversos significados: Mobbing, Bullyng etc. O
Mobbing (Atacar, Maltratar, Assediar) € o termo que melhor se refere ao assédio moral no

ambito do trabalho.

No mundo do trabalho, mobbing significa todos aqueles atos comissivos ou
omissivos, atitudes, gestos e comportamentos do patrdo, da direcdo da empresa, de
gerente, chefe, superior hierarquico ou dos colegas, que traduzem uma atitude de
continua e ostensiva perseguicdo que possa acarretar danos relevantes as condi¢6es
fisicas, psiquicas, morais e existéncias da vitima. (Guedes 2004, p. 32)

Fonseca (2009, p. 54) afirma que “No mobbing, o sequestro psiquico rouba a vitima a
sua escritura de pessoa, 0 seu estatuto original. O objetivo do agressor é aniquilar a vitima
para expulsd-la do caminho”. O estresse da competitividade, a exigéncia em cumprir um
grande volume de tarefas solicitadas em tempo exiguo e as relaces de favorecimento de
chefes para com alguns empregados, sdo fatores que corroboram a préatica do assédio moral.

A vitimologia do mobbing mostra um quadro de faléncia de valores e de desprezo pela
individualidade, ou pela diferenca, onde predominam o terror psicolégico, a perseguicao
sistematica, a segregacao compulsoria e coisificacdo da pessoa (FONSECA, 2009).

O assédio moral caracteriza-se por cinco elementos principais: repeticdo sistematica,
intencionalidade (forcar o outro a abrir mdo do emprego), direcionalidade (quando uma
pessoa do grupo, apenas, é o alvo das humilhagbes), temporalidade (durante a jornada, por
dias e meses) e degradacdo deliberada das condi¢des de trabalho (SILVA, 2006). Ou seja, 0

assédio pode ser realizado por mais de uma pessoa, sucessivas vezes, através de
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comportamentos vexatorios, pressdo emocional e psicoldgica, difamacGes e isolamento da
vitima; atitudes estas que podem ser movidas por inveja pela ascensao de cargo ou por status
na empresa, ou com o intuito de forcar a vitima a pedir demissao.

Hirigoyen (2002), classifica as atitudes hostis em quatro categorias gerais que,
respeitando o critério de repeticdo e intencionalidade caracterizam o assédio moral no ambito
do trabalho: 1) deterioracdo proposital das condigOes de trabalho; 2) isolamento e recusa de
comunicacdo; 3) atentado contra a dignidade e 4) violéncia verbal, fisica e sexual.

Segundo Silva (2006), o assédio moral pode provir do comando hierarquico (vertical),
de colegas da mesma hierarquia funcional (horizontal), da omissdo do superior hierarquico
diante de uma agressao (descendente), ou caso raro, quando o poder, por alguma razdo, ndo
estd com o comando superior e sim nas maos do subalterno (ascendente). Assim, nado
necessariamente, o assédio pode partir do chefe, mas sim, de qualquer individuo que detenha
o “poder” ou esteja no comando. Portanto o assediado pode ser o chefe ou o empregado,
como o assediador pode ser o empregado ou o chefe. O assédio moral se manifesta, ainda,
guando o trabalhador se recusa a submissdo ou reage a qualquer manifestacdo de
autoritarismo, seja ela por parte de seus superiores ou de qualquer nivel hierarquico dentro da
empresa, passando ao ato subjetivo de ressentir-se contra as chefias e 0s colegas
(SCHLINDWEIN, 2013).

Um recurso utilizado pelos assediadores é a comunicacdo ou a falta dela. A
comunicagdo perversa, como menciona Hirigoyen (2002), “objetiva impedir o outro de
pensar, de compreender, de reagir”’. A recusa em dialogar com a vitima ¢ uma forma de dizer
sem palavras 0 quanto ela ndo interessa mais a empresa. Havendo assim, privacdo de
informagdes, ndo comunicando reunides, ndo instruindo o empregado a desenvolver seu
trabalho, o deixando ocioso; Tais praticas sé certifica o assédio moral, desqualificando e
desmotivando o trabalhador, tornando o ambiente de trabalho hostil e insuportavel, forcando a
vitima a desistir do emprego.

Segundo Oliveira (2010, p.115), cada ato de assédio moral afronta diversos direitos e
garantias constitucionais — como o direito a liberdade, a intimidade, a honra e a imagem, entre
outros insculpidos no art. 5° da Constituicdo de 1988. Na mesma pegada, viola também os
previstos no art. 7°, direitos constitucionais trabalhistas, e, mais importante, atenta contra a
dignidade da pessoa humana e os valores sociais do trabalho e da livre iniciativa, fundamentos
da Republica Brasileira, preconizados no art. 1° da Constituicéo de 1988.

Como uma atitude extremada, o assédio moral, pode chegar a violéncia verbal, fisica

ou sexual. A violéncia fisica geralmente é a ultima conduta do agressor, quando o assedio
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moral j& é visivelmente percebido por todos. Destaca-se como violéncia direta as ameagas de
violéncia fisica, agressdes fisicas mesmo que de leve, empurrdes, portas que sdo fechadas na
cara, falar com a vitima aos gritos, invasao da vida privada com ligacGes telefénicas ou cartas,
sequir pela rua, espionar diante do domicilio, promover estragos no automdvel, assediar ou
agredir sexualmente com gestos ou proposta, como também, problemas de salude que ndo sdo
considerados (FERREIRA, 2004).

De acordo com Margarida Barreto (2007), as consequéncias dessa violéncia invisivel
podem ir além da demissdo. Dados revelados por estudos mostram que problemas como
estresse, hipertensdo, perda de memoria, obesidade e depressdo sdo distlrbios comuns entre as
vitimas. Ha mais um agravante, com a saude fisica e psicoldgica abaladas, o trabalhador muda
seu comportamento social e familiar.

Portanto o assedio moral pode ser entendido como um produto derivado da postura
agressiva de algumas empresas que aplicam um método de trabalho baseado em regras muito
rigidas e metas inalcangéveis. Assim, os empregadores, subordinados, chefes e trabalhadores
no geral, na busca por seus respectivos resultados acabam esquecendo o respeito, 0s
sentimentos, entendendo o outro, muitas vezes, como apenas um nimero em uma tabela de

resultados.

2.2.1.ASSEDIO MORAL ENTRE OS TRABALHADORES DE TELEMARKETING

A partir do conhecimento das definices e praticas do assédio moral e das empresas
Call Center, € importante analisar como o assédio moral se manifesta no cotidiano de trabalho
de tais empresas de telemarketing. Como observamos além das cobrancas de resultados, das
pressdes psicologicas, da rigorosidade do tempo tanto de atendimento quanto de pausas, 0
assédio moral também se manifesta atraves das relagdes interpessoais, adverténcias grosseiras
realizadas pelos supervisores na frente de todo o grupo; as vezes com gritos e xingamentos,
com vistas a ndo apenas humilhar o funcionario, mas também querer intimidar. Como também
tais supervisores agem com esse comportamento por serem cobrados a obterem resultados
significativos.

Muitas das praticas ocorrentes dentro das empresas de telemarketing séo reflexos de
posturas comportamentais de gestores e que estdo diretamente ligados ao comportamento
praticados por seus respectivos subordinados que em muitos casos sdo “mal tratados” no
contexto corporativo. Hirigoyen (2006), afirma que na maioria das vezes, o trabalhador passa

a ser humilhado e rejeitado pelo simples fato de ser diferente ou por “incomodar” o outro, na
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realidade ndo existem claras explicagdes; as agressOes partem sempre de um pressuposto

discriminatorio.

Utilizam-se insinuac6es desdenhosas para desqualifica-la. Fazem gestos de desprezo
diante dela (suspiros, olhares desdenhosos, levantar de ombros ...). E desacreditada
diante de colegas, superiores e subordinados, rumores sdo espalhados a seu respeito,
problemas psicolégicos sdo atribuidos a pessoa, zombaria de deficiéncias fisicas ou
de seu aspecto, criticas de sua vida privada, zombaria de origem ou nacionalidade,
implicancia com religido ou convicgdo politica, tarefas humilhantes sdo atribuidas, e
injarias com termos obscenos e degradantes (HIRIGOYEN, 2002, P.66).

De acordo com Soboll (2008), o que determina que a pessoa represente ora o papel de
vitima e ora de agressor ndo sdo suas caracteristicas individuais, mas é a forma de
organizagdo do trabalho e como se da a inser¢do desse ‘“personagem” na trama
organizacional. Em muitos casos, as atitudes abusivas gerenciais sdo produtos, ndo de uma
descompensagdo mental grave, mas de uma organizacao que estimula a competitividade, que
envolve exigéncias desmedidas e esta estruturada sobre uma dose significativa de
perversidade. A doenca pode ser da organizacdo e ndo propriamente do individuo que
apresenta os comporta mentos “inadequados”. Por vezes, a agressividade do assediador
aparece como uma estratégia de defesa psiquica diante das multiplas exigéncias, pressoes e
seducdes organizacionais

O clima organizacional, o desgaste, a pressdo constante e o controle excessivo de
horérios sdo os principais fatores que contribuem para o desenvolvimento do assédio moral
nesta area de trabalho, na medida em que esta pratica se torna uma das formas mais eficazes
para eliminar os funcionarios que rendem abaixo do esperado e que interferem negativamente
no faturamento. Como coloca Lucca e Campos (2010), a competitividade exagerada por
prémios de producdo causa um empobrecimento no trabalho, transformando as pessoas em
“rob0s”, uma vez que o trabalho se torna automatizado, sendo esses alguns componentes de
sofrimento mental entre os trabalhadores envolvidos nas atividades de teleatendimento.
Segundo Lechat e Delaunay (2003, p. 36): "humilhados e desvalorizados, os operadores ndo
encontram saida que ndo a demissdo”. Resultam dai os altos indices de rotatividade e
absenteismo.

Nesta perspectiva, Santos e Galery (2011) apontam que o controle sobre o trabalho
esta, de certa forma, relacionado ao adoecimento e/ou ao sofrimento no trabalho, seja direta
ou indiretamente. Tais autores apontam que Le Guillant e Dejours, em seus estudos,

concordam que, a medida que as organiza¢Ges aumentam seu controle sobre 0s processos de
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trabalho e sobre o corpo dos trabalhadores, aumentam também os nimeros de transtornos
mentais ligados ao trabalho.

O trabalho nas centrais de atendimento € penoso fisica e mentalmente. Passar varias
horas do dia ao telefone, com clientes exigentes e diferentes, demanda muita atengdo e
energia. A pressdo resulta em um grande nimero de problemas, mesmo minimos. Em tempo
real — isto €, imediatamente — exerce uma pressao psicolégica importante sobre o0s
operadores. (CAIAZZO, 2000, p. 126)

2.3. LOGOTERAPIA E SENTIDO DE VIDA

A logoterapia foi criada pelo psiquiatra Viktor Emil Frankl, que nasceu em Viena, na
Austria, e viveu de 1905 a 1997. Era judeu e viveu os horrores da segunda Guerra Mundial,
passou por cinco campos de concentracdo e tal vivéncia fez com que ele reafirmasse sua
Logoteoria, com foco no sentido existencial do individuo e na dimensdo espiritual da
existéncia. Antes mesmo dessa experiéncia, Frankl na década de 1930, fundou a Terceira
Escola Vienense de Psicoterapia, a Logoterapia.

A anélise existencial proposta por Frankl parte da experiéncia do homem comum,
daquele ser humano que sabe da arte de viver e de morrer por seus valores e principios.
Constitui-se como principal método a fenomenologia, que descreve a experiéncia tal qual ela

é vivenciada pela pessoa humana (Aquino, 2015).

Na construcdo da ontologia dimensional do homem, Frankl (1973) se questiona, a
saber, pela unidade do homem, chegando a conclusdo de que o homem ¢ uma “unidade apesar
da pluralidade, uma unidade antropoldgica apesar das diferencas ontologicas”; significa dizer
gue o homem em meio a diversidade da sua natureza somatica, psiquica e noética, sendo esta,
a dimensao espiritual e humana por exceléncia (SANTOS et. al. 2013). Segundo Xausa
(2011), o espiritual refere-se ao noos ou logos (nous) e pode ser chamado ne noético. E nessa
dimensdo que surge a tomada de atitude, diante de situagOes e condi¢Ges corporais e de
existéncia psiquica, além das decisdes pessoais, compreensdo e pratica de valores (Lukas,
1989).

A logoterapia visa conscientizar e oportunizar o paciente para que ele tome atitudes
diante dos seus problemas ou queixas. Como andlise existencial, ela esforga-se especialmente
por trazer a0 homem a consciéncia do seu ser-responsavel, enquanto fundamento essencial da

existéncia humana (FRANKL, 1989). De acordo com a logoterapia e analise existencial, a
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dimensdo espiritual na pessoa é aquela que se pode confrontar com o todo social, corporal e
psiquico. Portanto, ela é por definicdo, espaco de liberdade (SANTOS; OLIVEIRA, 2016).

Frankl (2011, p. 67), coloca que a existéncia ndo so é intencional, como também é
transcendente; e que a autotranscedéncia constitui a esséncia da existéncia, ou seja, ser
humano é ser direcionado a algo que nao si mesmo. A capacidade de abertura do homem o
direciona a autotranscedéncia, movimento de se abrir a0 mundo - pessoas, atividades,
experiéncias -, de se transformar e transformar algo, o que consequentemente, da sentido seja
ao momento, a vida, a existéncia. Sentido de vida que é unico, intrasferivel, que s6 o
individuo pode sentir, realizar, encontrar.

No dizer de Frankl, a logoterapia, € um sistema que esta baseado em trés pilares, como
um templo grego. O primeiro € a liberdade de escolha, 0 segundo é a vontade de sentido e 0
terceiro é o sentido da vida; a busca de sentido na vida é a principal forca motivadora no ser
humano (Frankl apud Xausa, 1986, p. 144). Para a logoterapia, existe a dialética destino
versus liberdade. O destino diz respeito as condicGes bioldgicas, psicoldgicas e sociais, as
predisposi¢Ges. Enquanto a liberdade esta na area da terceira dimensdo, a noética, que se
refere aos atos de escolhas diante dos condicionamentos, cabendo assim a responsabilidade
(GUEDES; GAUDENCIO, 2012). De acordo com Santos e Oliveira (2016, p. 51), na
logoterapia € ressaltada a importancia da responsabilidade, aqui entendida como capacidade
para responder ao mundo ou a existéncia, pois o ser humano néo é livre de suas limitacGes,
mas € livre para fazer escolhas, é livre para algo, e ndo de algo, sendo assim capaz de
responder diante das situacdes da vida. Se caso, o homem ndo se colocar frente as
circunstancias da vida, subtraindo-se da sua responsabilidade, apresenta uma atitude fatalista,
que se configura como uma postura de vitima para ndo tomar determinadas atitudes, ndo se
responsabilizar (FRANKL,1990).

Para Frankl, os caminhos que levam a descoberta do sentido na vida, podem ser
experiéncias em que se é capaz de criar, executar ou doar algo ao mundo (valor de criagdo ou
criativo); descobertas de que, além de dar, também pode receber ou experiénciar algo (valor
de experiéncia ou experiencial); ou também podem ser a postura que se assume frente a
alguma situacdo, quando, por circunstancias diversas (de ordem bioldgica, psicoldgica ou
sociologica), ha impossibilidade de realizar os valores criativos e experienciais. Nesse caso, a
postura adotada revela o valor de atitude ou atitudinal (Xausa, 1988).

Segundo Frankl (2011), ser humano significa ser em face de um sentido a ser
preenchido e de valores a concretizar. Isto é, trata-se de viver nesse campo de tensdo

estabelecido na relacdo existente entre a realidade e os ideais a serem materializados.
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2.3.1. SENTIDO DO TRABALHO

Enquanto os valores criadores ou a sua realizacdo ocupam o primeiro plano da missao
da vida, a esfera da sua consumacao concreta costuma coincidir com o trabalho profissional.
O trabalho pode representar o campo em que o carater de algo Unico do individuo se relaciona
com a comunidade, recebendo assim o seu sentido e o seu valor (Frankl, 1989). O trabalho
constitui um grande referencial para o autodesenvolvimento do homem, propiciando
oportunidades para o desenvolvimento de habilidades, manifestacdo das motivagdes pessoais,
expressdo da capacidade criativa, transformando ndo s6 seu ambiente de trabalho, mas se
autoconhecendo e encontrando sentidos na vida. Elizabeth Lukas (1992), fala do trabalho
como realizacdo de valores criativos, dizendo que o trabalho, seja ele profissional ou
particular, anda lado a lado com a realizacdo dos valores criativos e possui quase sempre uma
relacdo com a comunidade, agindo com sentido para o bem dos outros.

Portanto o trabalho é um canal de criagdo que assume a unicidade do sujeito na
realizacdo de algo; ndo é o que se cria na profissdo que traz o sentido, mas 0 modo como
criamos, como realizamos 0 nosso trabalho, de maneira Unica, que se confere sentido a nossa
existéncia. Segundo Santos e Oliveira (2016, p. 53), “o trabalho ¢ um espago privilegiado para
a realizacdo de valores criativos. Sendo a mudanga um processo inevitavel e constante nas
organizagoes, a criatividade do trabalho ¢ essencial”.

De acordo com Frankl (1989), o trabalho d&d ao homem uma possibilidade de construir
um sentido, sendo a auto realizacdo o efeito da concretizacdo do mesmo. Apenas na medida
em que o homem preenche um sentido la fora, no mundo, é que ele realizara a si mesmo. O
trabalho profissional € uma oportunidade para dar sentido a vida, como qualquer outra
profissdo a da, desde que o trabalho respectivo seja retamente compreendido. Quer dizer:
aquele carater insubstituivel da vida humana, aquela impossibilidade de o homem ser
representado por outrem no que sO ele pode e deve fazer, o seu carater de algo Unico e
irrepetivel, sempre depende do homem, ndo do que ele faz, mas de quem o faz e do modo
como o faz; (Frankl, 1989, p. 160).

O ser humano ¢é alvo de varias tenses em seu cotidiano, seja na familia, no trabalho,
onde esteja, ele deve através dos seus valores atribuir significados as diversas circunstancias
que se apresentam em sua vida. O trabalho como é o foco dessa discussdo, € uma das fontes
de tensBes do nosso cotidiano e precisa ser significado, o individuo deve encontrar, saber,
qual o sentido do seu trabalho, da sua ocupagéo; se o tempo e a energia gastos no trabalho

estdo gerando consequéncias positivas ou negativas. Segundo Frankl (1990), o homem cada
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vez mais estd perdendo os seus valores, se transformando em um ser apético, apresentando
atitudes inauténticas: conformismo e totalitarismo. O primeiro consiste em fazer o que 0s
outros fazem ou pensar 0 que 0s outros pensam, nutre sentimentos de incapacidade para
modificar situacdes, intolerancia as mudancas e mantém relacfes interpessoais frageis.
Enquanto que o segundo refere-se a fazer o que os outros desejam que faca.

Segundo Aquino (2015), a pessoa humana esta inserida em uma constante tensdo
existencial, aquela que representa por um lado o “ser” e, por outro, o seu “dever-ser”. Quando
se perde essa tensdo, 0 ser humano é acometido por uma sensacdo de tédio e de vazio
existencial, o sentimento de falta de objetivo e de conteudo da existéncia (FRANKL, 1990).
Assim, as reflexdes apontam para a importancia em se ter uma dire¢do na vida, uma meta
digna de ser atingida e que se constitua como um fim em si mesmo.

Portanto ndo é determinada profissdo que traz a felicidade, o sentido, a motivagédo para
o trabalho, mas como o individuo desenvolve tal trabalho, como ele se coloca na realizagdo
deste, qual a sua implicacdo diante das circunstancias apresentadas diariamente na realizacdo
do seu trabalho. De acordo com Santos e Oliveira (2016, p. 62), “O sentido do trabalho
acontece quando, ao realizar as tarefas de trabalho, a pessoa empenha-se além do que lhe é
exigido, dando um significado pessoal aquilo, deixando a sua marca”.

O trabalho ocupa um espago significativo na vida do ser humano e por isso as relages
que nele se desenvolvem merecem atencdo. (SANTOS; OLIVEIRA, 2016). Assim, considera-
se pertinente resgatar as contribuicdes de Viktor Frankl e sua Logoteoria para o contexto
organizacional, uma vez que tem como principal premissa a busca de sentido da vida, ndo

importando a circunstancia nem o espaco fisico ou de tempo (Aquino; Cagol, 2013).

2.4. METODOLOGIA

O presente estudo € de carater quantitativo com objetivos exploratorios. O
procedimento de coleta de dados desta pesquisa pode ser caracterizado como um
levantamento de campo. Segundo Santos (1998) pretende-se com a pesquisa exploratdria uma
maior familiaridade em relacdo a um fato ou fenémeno, no intuito de identificar a importancia
do problema, assim como o conjunto de fontes de informacdes disponiveis a respeito do

assunto.
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2.4.1 Populacédo e Amostra

A populacdo deste estudo é constituida por seis mil trabalhadores em servico de
telemarketing nos Call Centers localizados na cidade de Campina Grande-PB. Relativo a
amostra, foi proposto trabalhar com um puablico de 300 participantes. Porém sé foram obtidos
217 participantes, destes, 200 foram utilizados. Os outros questionarios foram invalidados por

apresentarem respostas automaticas.
2.4.2 Instrumentos

Para efeito de coleta de dados foi utilizado um questionario voltado para a
identificacdo do assédio moral. Na primeira parte do instrumento constam as questdes
relativas aos dados sociodemograficos dos respondentes como: sexo, estado civil, idade,
numero de filhos, local de trabalho e renda. Para mensurar o assédio moral optou-se pelo
instrumento elaborado por Nery (2005), como parte de seu trabalho de mestrado pela
Universidade Catolica de Goias, e validado por Aleixo Junior et.al (2009). Este é um
questionario tipo likert, composto por 58 questdes, as quais os trabalhadores respondem
fazendo uma Unica opgéo para cada item, de acordo com a seguinte escala: 0 — ndo vivenciou
a conduta; 1 — vivenciou raramente; 2 — vivenciou moderadamente; 3 — vivenciou muito; 4 —

vivenciou exageradamente.
2.4.3 Procedimento de Coleta de Dados

Em relacdo ao procedimento de coleta dos dados, inicialmente foi mantido contato
com o sindicato dos operadores de telemarketing da Paraiba, no sentido de adotar estratégias
que permitissem a abordagem dos trabalhadores e a consequente aplicacdo do instrumento. A
aplicacdo dos questionarios ocorreu de forma aleatéria sendo que, inicialmente, foram
explicadas aos respondentes 0s objetivos da pesquisa deixando claro que 0s mesmos néo
seriam obrigados a participarem. Porém é assegurado a impessoalidade e o sigilo de todas as
informacdes prestadas. Os trabalhadores que se dispuseram a responder 0s questionarios

tiveram que assinar o Termo de Consentimento Livre Esclarecido (TCLE).
2.4.4 Procedimentos de Analise dos Dados

Para o Procedimento de Anéalise dos Dados, foi construido um banco de dados no

programa estatistico SPSS a partir do qual foram efetivados procedimentos da estatistica
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descritiva e andlise de algumas correlagdes, de acordo com as necessidades identificadas na

presente analise.

Para analise dos dados desta pesquisa, no que se refere ao assedio moral, foi
considerado o resultado do estudo realizado por Aleixo Junior et.al (2009) mostrando
evidéncias de adequacdo psicométrica do instrumento ora utilizado para a compreensdo do
assédio moral a partir de trés dimensdes: atos de humilhacdo e desprezo, desqualificacdo e

desvalorizacéo profissional e barreiras a autonomia e a participacao.
2.5 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS
Dimenséo | - Atos de Humilhagéo e Desprezo

A dimenséo I, Atos de Humilhacdo e Desprezo, abrange 24 varidveis e tem uma escala
de avaliagdo progressiva em dire¢do ao assédio. Ou seja, o “nada em absoluto” significa a
auséncia dos atos de humilhagdo enquanto “exageradamente”, indica sua presenca maxima.
No entanto, para efeito desta analise, os conceitos positivos (nada em absoluto e raramente),
foram agrupados no conceito “ndo acontece” enquanto que os conceitos negativos (muito e
exageradamente) foram agrupados no conceito “acontece”, indicando assim a presenga do
assédio moral.

A analise desta dimensdo demonstra que as pessoas vivenciaram pelo menos uma vez
uma situacdo de assédio moral. As variaveis que foram analisadas negativamente,
demonstrando indicativos de assédio moral, e que apresentaram mais de 4% do conceito
“acontece”, foram: sua vida particular € criticada (5,6%); € caluniado pelas costas (5,5%);
seu acesso a instrumentos de trabalho é negado (fax, telefone, computador, mesa) (5,0%);
comentarios degradantes sdo feitos diretamente a vocé (4,1%);

A analise das respostas indicativas dos “Atos de Humilhagdo e Desprezo”, revelam
condi¢des de trabalho precarias, no que se refere a questdo, seu acesso a instrumentos de
trabalho é negado, pois, a auséncia de tais instrumentos que sdo ferramentas fundamentais
para o desenvolvimento do trabalho dos teleoperadores, inviabiliza o exercicio da funcéo,
demonstrando assim tal precariedade e desrespeito ao trabalhador. Segundo Ziliotto e Oliveira
(2014), isso implica em uma experiéncia afetiva dificil, uma vez que envolve sentimentos de
fracasso e impoténcia, pois 0 sujeito convive com discurso organizacional que nao é
consonante com o cotidiano de seu trabalho, parecendo-lhe incapacidade sua ndo conseguir a

efetividade da realidade apresentada pela corporacao.
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Em relacdo as variaveis, sou caluniado pelas costas; comentarios degradantes sdo
feitos diretamente a vocé; sua vida particular é criticada; percebe-se que as respostas
corroboram para avaliacdo dos efeitos nocivos do asseédio moral, o que por consequéncia pode
desmotivar o trabalhador a criar vinculos com os colegas, gerando dificuldades para relac6es
interpessoais, como também impactos psicologicos. Essas atitudes hostis podem trazer
inlmeras consequéncias para a vitima do assédio, no campo profissional e pessoal. De acordo
com Ziliotto e Oliveira (2014), para evitar o sofrimento psiquico no ambiente de trabalho, os
teleoperadores podem desenvolver o sentimento pela hostilidade alheia (tomando todas para
si); postura individualista e relacdo de esquiva quanto aos colegas de trabalho e/ou chefe.
Desta forma, diante dessa situacdo de desconforto o trabalhador tende a se fechar para as
relacdes sociais, 0 que pode implicar em problemas psiquicos e relacionais. Segundo Soboll
(2008), O trabalho perde o sentido na construgdo da identidade, num contexto de vida em que
predominam vinculos afetivos também superficiais e temporarios.

Observa-se, ainda, que o fendmeno do assédio moral no trabalho, tem surgido como
consequéncia da elevacdo dos niveis de competicdo, do individualismo exacerbado, do
confronto cotidiano entre empregados, 0s quais atingem uns aos outros para a obtencéo ou
manutencdo de uma vaga no concorrido mercado profissional (TEIXEIRA, 2009). Inveja,
ciime e rivalidade sdo apontados como os motivos que geralmente levam uma pessoa a
assediar outra.

Portanto, mesmo sendo minoritarias as variaveis negativas, a que apresentou o maior
indicativo de assédio moral foi: sua vida particular € criticada (5,6%), constatando que tais
assediadores ndo se limitam apenas ao ambiente laboral. Como uma atitude extremada, o
assédio moral, pode chegar a violéncia verbal, fisica ou sexual, afetando o equilibrio
emocional da vitima. Conforme a agressdo se repete e se prolonga, a estrutura psicologica do
profissional é progressivamente afetada. Sua estabilidade emocional se altera, assim como sua
autoconfianca e funcBes psiquicas superiores (como atencdo, raciocinio e memoria)
igualmente sdo abaladas, diminuindo seu desempenho no trabalho (Campos, 2006, p. 44). Ja a
variavel que apresentou o maior resultado positivo em relacdo a auséncia do assédio moral
foi: mexem ou danificam seus instrumentos de trabalho com a intencdo de prejudicar-lhe
(97%), indicando que os teleoperadores ndo se sentem desrespeitados nesse quesito, pois
como estdo sempre alternando de P.A. esse comportamento ndo € tdo ocorrente na rotina de
trabalho.
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Dimenséo 11 - A¢Ges de Desqualificacdo e desvalorizagéo profissional

A escala de avaliacdo para essa dimensdo, assim como a anterior, € progressiva em
direcdo ao assédio. Dessa forma, o quesito “nada em absoluto” ¢ a negagdo da existéncia de
desqualificacdo e desvalorizagdo profissional, assim como o conceito “exageradamente”,
indica sua presenca maxima. Para efeito desta analise, 0os conceitos positivos (nada em
absoluto e raramente), foram agrupados no conceito “ndo acontece” enquanto que 0s
conceitos negativos (muito e exageradamente) foram agrupados no conceito “acontece”,
indicando assim a presenca do assédio moral.

Dessa forma, das varidveis referentes a Dimensdo Il (Acbes de Desqualificacdo e
Desvalorizagdo Profissional), em todas as variaveis ocorreram, pelo menos, mais de um caso
alusivo ao assédio moral. Destas, nove apresentaram consideravel percentual indicativo da
presenca de aspectos negativos no cotidiano dos teleoperadores, sdo elas: seu horario de
trabalho é controlado e fiscalizado de maneira exagerada (29,8%); sempre € interrompido
quando fala (14,1%); suas falhas e erros sdo extremamente valorizados (13,0%); suas
habilidades e competéncias sdo desvalorizadas (12,7%); as pessoas pdem dificuldades para
que expresse o que tem a dizer (12,6%); meu trabalho é criticado destrutivamente (12,3%);
sua autonomia foi retirada (12,1%); € prejudicado nas promocdes (10,6%); seus esforcos e
acertos sdo desprezados (10,0%).

Na analise do item seu horario de trabalho é controlado e fiscalizado de maneira
exagerada, percebe-se a existéncia do maior percentual indicativo de desqualificacdo
profissional (29,8%) entre os teleoperadores. Isto demonstra que uma parte significativa
dentre os respondentes séo submetidos a constantes fiscalizagdes de maneira exacerbada o
que gera um desconforto com a presséo exercida e a perseguicao, repercutindo no trabalho de
forma negativa, a reforcar o sentimento de desqualificacdo e desvalorizacdo profissional.

Para Oliveira (2010) o clima de constante estresse, desgaste e pressdo ao qual estdo
submetidos os trabalhadores nos call centers, somado ao rigor do controle de horério
estipulado pelos seus superiores hierarquicos, € um dos fatores principais que contribuem para
o desenvolvimento do assédio moral neste campo, na medida em que a pratica se torna uma
das formas mais eficazes de eliminar os funcionarios que rendem abaixo do esperado
interferindo, por conseguinte, negativamente no faturamento.

Neste contexto também estd inserido as exigéncias em relacdo ao controle do tempo
reservado a repouso, alimentacdo e higiene, controle este que muitas vezes ultrapassa 0s

limites, permeando ao absurdo, levando a situagfes extremamente vexatdrias. Essa variedade
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de fatores adversos, juntamente com as condic¢des de trabalho ali encontradas incentivam a
pratica do assédio moral, sendo este usado como ferramenta de isolamento daquela “célula”
improdutiva ou indesejada, com vistas a sua posterior excluséo e substituicdo. (OLIVEIRA,
2010)

A andlise das varidveis, suas habilidades e competéncias sdo desvalorizadas (12,7%)
e seus esforgos e acertos sdo desprezados (10,0%); demonstra um dado muito relevante, pois
muitos profissionais capacitados adentram nessas empresas com qualificacdo profissional para
exercer tal cargo, apresentam um bom desempenho no desenvolvimento da sua fungédo, mas se
deparam com um ambiente adverso e desmotivador, e esses fatores acabam interferindo no
estimulo e motivagdo para a continuidade do trabalho. Por isso tais trabalhadores acabam
optando em néo realizar o seu trabalho de modo eficiente, pois tais habilidades e esforcos sao
ignorados e desvalorizados pelos seus superiores, ocasionando prejuizos tanto emocionais
quanto profissionais para o trabalhador. Segundo Freitas (2007), muitas empresas
negligenciam os efeitos praticos da inveja e do desdém por parte dos colegas, € ndo raro
perdem em pouco tempo um profissional altamente capacitado em virtude do ambiente
desestimulante e hostil.

Em relacdo a variavel, sua autonomia foi retirada (12,1%), demonstra 0 quanto 0s
operadores se sentem sujeitos a realizarem o seu trabalho de forma submissa, sem poderem
expressar suas indignacgdes, questionar, se colocar diante das questdes que circundam seu
ambiente de trabalho e as pressdes sofridas diariamente.

Suttile (2010) comenta que os teleoperadores sofrem muito, devido a falta de
autonomia, pois estes, nunca estdo no controle da situacdo, apenas sdo obrigados a escutar
todo tipo de desrespeito sem sair do protocolo. Dessa forma, este trabalhador além de passar
por intensas pressdes e humilhacBes advindas de seus superiores hierarquicos pelo
cumprimento das metas, ainda se encontram submetidos as agressdes por parte dos clientes.

Em uma pesquisa qualitativa realizada por Zillioto e Oliveira (2014), em um call
center na cidade de Fortaleza, constataram que 0s supervisores também engendram
estratégias, como colocar no mesmo corredor os funcionarios mais questionadores para que
possa acompanha-los de maneira mais proxima, e lhes atribuem denominacdes jocosas,
mantidos em sigilo entre o grupo. Percebe-se, nos proprios gestores, descrédito nos
trabalhadores de sua equipe, desprezando-os e, muitas vezes, colocando-os diante de situagdes
constrangedoras.

Referente ao item sempre € interrompido quando fala, para 14,1% da amostra,

demonstra a presenca desse aspecto na realidade do trabalho, como também no item, as



27

pessoas pdem dificuldades para que expresse o que tem a dizer (12,6%). Essas posturas
dificultam o desenvolvimento profissional em decorréncia da falta de comunicacdo, da
liberdade de expressdo, o que inibe a capacidade e criatividade do teleoperador, essenciais
para o bom desempenho no trabalho.

Neste sentido, Vilela e Assuncdo (2004), argumentam que as formas de organizagédo
do trabalho estabelecem uma intima relacdo com o individuo. Se essa organizacdo afasta o
trabalhador do poder de decisdo, prejudica ou impede que ele desenvolva estratégias para
adaptar o trabalho a sua realidade, sdo gerados sentimentos de insatisfacdo e inutilidade,
interferindo com a motivacao e desejos, reduzindo o desempenho do individuo.

A rigidez das organizacGes pode gerar perturbacOes na relagdo do trabalhador com a
sua tarefa, bloquear o uso pleno de suas capacidades e “automatizar” o pensamento. O dialogo
entre as partes envolvidas é o primeiro passo para um bom relacionamento. Em uma pesquisa
realizada com 115 operadores por Santos e Marques (2006), os operadores afirmaram que
apesar de existir uma forte automatizagéo, predominam tarefas com um elevado grau de rotina
e com reduzido nivel de complexidade, estando circunscritas as fun¢Ges a mera execucao e
feedback.

Relativo a varidvel, suas falhas e erros sdo extremamente valorizados observa-se, da
mesma forma, um percentual significativo de respostas (13,0%), indicando dificuldades para
uma boa convivéncia no local de trabalho e a ocorréncia de situagdes constrangedoras. Pois
por em destaque o0s erros em detrimento dos acertos € uma postura humilhante para o
trabalhador que se sente desmotivado. E essencial antes de atribuir tarefas, estas serem
explicitas, esclarecidas e a gestao esta disponivel para a resolucao de duvidas.

E importante ressaltar que no ambito individual, é a vida psicossocial do sujeito que é
acometida pelo assédio moral, que tém atingidas a sua personalidade, a sua identidade e a sua
autoestima. Essas desordens reduzem a capacidade de concentracdo do individuo, induzindo-o
ao erro. Colocando dessa forma, em risco tanto o seu emprego como a sua vida. (FREITAS,
2007).

Em relacdo as variaveis, € prejudicado nas promocdes (10,6%) e meu trabalho é
criticado destrutivamente (12,3%), observa-se relacdes conflituosas entre teleoperadores,
como também destes com seus superiores, facilitando assim comportamentos agressivos,
calunias, difamacdes, como também, em alguns casos, a falta de transparéncia em processos
seletivos internos. Segundo Freitas (2007), Ambientes em que vigoram uma cultura e um
clima organizacional permissivos tornam o relacionamento entre os individuos desrespeitoso

e estimulam a complacéncia e a conivéncia com o erro, o insulto e o abuso intencionais. Um
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ambiente em que existe uma competicdo exacerbada, onde tudo é justificado em nome da
guerra para sobreviver, gera um alibi permanente para que excec¢des sejam transformadas em
regras gerais e comportamentos degradantes sejam considerados normais. Reestruturacdes
feitas sem planejamento em relacdo as pessoas e cargos afetados, sem transparéncia e sem
critérios claros de avaliacdo e negociagdo de demissBes, geram rancores, revanches,
ressentimentos e lutos.

Diante do exposto, percebe-se que as variaveis descritas, assim como as citadas,
indicam o quanto estes trabalhadores estdo presos a um trabalho baseado na subserviéncia,
desqualificacdo e desvalorizacao profissional. Nestes aspectos, a falta de didlogo, a vigilancia
ferrenha, assim como a supervalorizacdo dos erros, sdo artificios para contribuir com o
desgaste fisico e emocional dos teleoperadores, acentuando cada vez mais a prevaléncia do

assédio moral neste ambiente profissional.
Dimensdo |11 - Barreiras a autonomia e a participacéo

Esta é composta por sete varidveis, inicialmente percebeu-se que, em cinco variaveis,
a escala média é regressiva em direcdo ao assédio. Ou seja, quanto menor a indicagdo na
escala maior € a presenca do assedio. Assim, fez-se a jungdo dos conceitos “nada em
absoluto” e “raramente” para indicar que acontece o assédio moral, € dos conceitos “muito” e
“exageradamente” para indicar que ndo acontece o assédio.

Desta forma, os indicativos de atos relativos a imposicdo de Barreiras & Autonomia e
a Participacdo dos trabalhadores estdo expostos nas seguintes variaveis: segundo 64,1% da
amostra, as sugestdes ndo sdo aceitas facilmente, dificultando as relacdes e refletindo de
forma negativa para o trabalho; para 60,4% dos trabalhadores ndo existem estimulos a ter
iniciativa propria, ou seja, as oportunidades para que se desenvolvam sdo minimas,
demonstrando assim que, para estes, o trabalho passa a ser executado de forma automatica
de acordo com o que é deliberado; 54,4% dos trabalhadores afirmaram néo terem seus
direitos trabalhistas respeitados (férias, horarios, prémios, etc.); de acordo com 44,7% dos
participantes seus superiores ndo proporcionam a oportunidade para que expressem suas
opinides; 39,6% dos pesquisados asseguram ndo receberem todas as informacdes
necessarias para a realizacdo do trabalho, ficando o teleoperador desapropriado de suas
funcGes pela falta de informacéo e de esclarecimento, o que certamente tem consequéncia no
produto final; e 10,0% dos respondentes afirmam serem designados a executarem tarefas
novas o tempo todo.
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Existe uma contradi¢do quando se fala em autonomia nas organizagdes, pois, espera-se
gue a autonomia seja alcancada e que com isso se aperfei¢oe cada vez mais, no entanto, ndo é
fornecido condigdes para tal. Seligmann (2003) discute que no cenario contemporaneo, o
discurso empresarial, em consonancia com os meios de comunicag&o, € vinculado ao ideal e a
meta de exceléncia, a imagem de um colaborador autbnomo, extremamente responsavel e
perfeito. O ideal de perfeicdo é o novo modelo e traz em si a visdo de uma salde e uma
disposicao inesgotaveis. A imagem é impregnada de onipoténcia. O trabalhador nesse
discurso empresarial recebe a imposi¢do “sutilmente” de uma imagem que extrapola os
limites humanos e a identidade pessoal que constituiu ao longo da vida. Ha uma fabricacdo e
projecdo do exterior, a imagem ideal ¢ interiorizada e vira autoimagem. Nessa perspectiva, as
organizag6es tém um modo de funcionamento dominante que solicita maneira especifica de
funcionamento psiquico particular e busca produzir individuos moldados a sua imagem e
adaptados as suas exigéncias. (MEURER & STREY, 2012).

Zillioto e Oliveira (2014) em sua pesquisa com teleoperadores, em um Call Center na
cidade de Fortaleza, observa que o medo de ser demitido serve para controlar o
comportamento dos operadores e 0s leva a entrar em uma busca frenética para estar a altura
das exigéncias do mercado, que inclui o ritmo de trabalho, dinamismo, qualificacdo e busca
de informagGes. Muitos ndo se identificam com a tarefa, ou sentem-se incomodados pelo
extremo controle, porém ndo querem ficar desempregados, 0 que os obriga a submissdo ao
regramento imposto.

O que se constata no mundo real do trabalho € um distanciamento crescente entre
préticas organizacionais e direitos sociais conquistados. E o paradoxo que encerra o trabalho
contemporaneo: sua combinagdo com precarizacdo social, com adoecimento dos individuos e
destruicdo ambiental. (FRANCO ET. AL. 2010).

De modo geral as variaveis avaliadas nesta dimensdo em relacdo as Barreiras a
Autonomia e a Participacdo, tais como: a falta de estimulos a ter iniciativa propria,
sugestdes nado aceitas; a falta de informacdo; a falta de oportunidade para que 0s
trabalhadores expressem suas opinides e a designacao a executarem tarefas novas o tempo
todo, demonstram como € exercida a gestdo dentro das empresas. Para Franco et. al. (2010)
essas se expressam em formas de organizacdo pautadas no just in time, na gestdo pelo medo,
nas praticas participativas forcadas, na imposicdo sutil de autoaceleragdo, na

multifuncionalidade, dentre outros métodos voltados ao controle maximizado.

Em uma pesquisa realizada por Soboll (2008), através de analise de caso sobre o

assédio moral no trabalho bancério, ela afirma que a forma de organizagédo do trabalho é que
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estimula a competicdo, as circunstancias organizacionais que promovem o conflito de todos
contra todos, para a perseguicdo até a exclusao, caracteristica do assedio moral, € apenas uma
intensificacdo e um agravamento da violéncia que esta infiltrada na organizacao do trabalho.

Tais processos de dominagdo mesclam inseguranca, incerteza, sujeicdo, competicao,
proliferacdo da desconfianca e do individualismo, sequestro do tempo e da subjetividade.
Neste, sdo afetadas as demais dimensOes da vida social, lagcos familiares e intergeracionais.
A desestabilizacdo e a vulnerabilidade sociais conduzem a desvalorizacdo simbdlica, com a
corrosdo do sistema de valores, da autoimagem e das representacfes da insergcdo de cada um
na estrutura social. (FRANCO ET. AL. 2010).

Assim sendo, através dos resultados obtidos, é possivel perceber que o sofrimento
causado pelo assédio moral aos operadores de call center se expande além da sua atmosfera
profissional, afetando também a sadde mental do individuo nesse contexto. Uma vez que
esses teleoperadores estdo demandando serem escutados sem cobrangas absurdas, terem

autonomia diante do seu trabalho e de modo geral se faz necessario serem respeitados.

2.6. O ASSEDIO MORAL NO TRABALHO DE TELEMARKETING A LUZ DA
LOGOTERAPIA

No ambiente de trabalho hoje, marcado pelo mecanicismo, individualismo e pela
competicéo exacerbada, a logoterapia de Viktor Frankl, aparece como um farol que langa luz
na estrada escura. (SANTOS; OLIVEIRA, 2016). Segundo Frankl (1989), a relagédo natural do
homem com o seu trabalho profissional, considerado como campo de possivel realizacdo
criadora de valores e da realizacdo Unica e plena de si mesmo, sofre muitas vezes um desvio
em virtude das circunstancias dominantes do trabalho. E 0 que observamos atualmente nas
formas de trabalho nos Call Center, trabalhos submissos e sem sentido, com pouca qualidade,
algumas condicdes e direitos precarios e temporarios; bem como individuos que ndo contam
com o apoio dos seus superiores, e sdo isolados, desprezados, humilhados, transformados em
alvos de assédio. Estes sentem-se exaustos, sem perspectivas, sem motivacao, ndo realizam o
seu trabalho de maneira criativa e no final do expediente ndo encontram sentido para o
trabalho realizado. Segundo Pareja Herrera (2007), quando o trabalho deixa de ser a fonte de
valores criativos, é preciso encarar uma busca de respostas diante da desumanizacdo do
trabalho.

O ritmo acelerado do trabalho, com pouco tempo de descanso; as pressdes
psicoldgicas sofridas nas cobrangas por resultados, na falta de instrucdo adequada, e

principalmente provocada pelo assédio moral vdo de encontro aos valores e a liberdade dos
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operadores de telemarketing. Pois, o valor do trabalho nédo se reduz a seguir exatamente e de
modo frio as regras, mas a descobrir que, através dele, se pode colocar um toque pessoal e
Unico (Pareja Herrera, 2007).

Analisando a luz da Logoterapia as varidveis favoraveis ao assédio moral da |
Dimensdo - Atos de Humilhacdo e Desprezo: é caluniado pelas costas (5,5%); seu acesso a
instrumentos de trabalho é negado (5,0%); comentarios degradantes séo feitos diretamente a
vocé (4,1%); e sua vida particular é criticada (5,6%). Compreende-se que tais trabalhadores
apresentam altos niveis de sentimento de fracasso, incapacidade e problemas relacionais, pois
enfrentam dificuldade até na obtencdo das ferramentas basicas para o desenvolvimento do seu
trabalho, ocasionando o sofrimento psiquico e assim a perda de sentido. O trabalhador ao
observar a auséncia de sentido na realizacdo do seu trabalho, acaba perdendo a percepcdo de
possibilidades e de ter uma atitude resiliente perante as dificuldades, ou seja, ndo desenvolve
uma capacidade adaptativa que o faca suportar a dor e o sofrimento imposto.

Diante dessas situagfes o Teleoperador deve se posicionar e tomar uma atitude.
Segundo Aquino e Cagol (2013), o valor atitudinal, se faz presente quando as circunstancias
independem da acdo e decisdao do homem. Dessa forma, ele é impelido a buscar sentido no
sofrimento oriundo das adversidades. Frankl ressalta que, apesar da possibilidade da busca de
sentido mesmo a despeito do sofrimento, este deve ser inevitavel, pois, se fosse evitavel, seria
mais sensato eliminar sua causa. “Sofrer desnecessariamente ¢ masoquista, € ndo heroico”.
(Frankl, 2008, p.138). Frankl reconhece que “sem o sofrimento, o crescimento que atingi teria
sido impossivel” (2008, p. 170). Todavia, esclarece que “o sofrimento nao ¢ de modo algum
necessario para encontrar sentido. Insisto apenas que o sentido € possivel mesmo a despeito
do sofrimento (...)” (Frankl, 2008, p. 138).

O sofrimento é inerente a vida, e sobreviver é encontrar um significado na dor. A
logoterapia, enquanto psicoterapia centrada no sentido, busca soerguer o individuo néo
somente para produzir trabalno e, consequentemente, experimentar prazer, mas,
fundamentalmente, superar o sofrimento desnecessario e dar um sentido ao sofrimento
inevitavel (Santos et. Al. 2013, p.24). Quando o trabalho ndo oferece oportunidade para
realizar valores, por ser um ambiente hostil e exigente, o trabalhador deve aproveitar as horas
livres do dia para que possa ter momentos sadios, realizar atividades onde possa encontrar
sentido. Conforme Frankl (1989), quando um profissional consegue ir além das suas
obrigagdes regulares e realizar algo de pessoal no exercicio das tarefas cotidianas, ele

manifesta a unicidade e irrepetibilidade que Ihe é prépria.
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Por isso 0 homem tem a liberdade de escolher, de se colocar diante do assédio moral
sofrido no ambiente laboral, tem a possibilidade de tomar uma decisdo, pois em algumas
circunstancias ha a possibilidade de escolha, mas o individuo deve ser responsavel pela
escolha feita tenha um resultado positivo ou negativo. De acordo com Santos e Oliveira
(2016, p.54), “Ha a necessidade de revisar a motivagdo pela qual se realiza o trabalho diario e
cotidiano. O trabalho, quando é executado apenas como um dever torna-se uma tarefa que
despersonaliza a pessoa, configurando-se mais como uma escraviddo”. Portanto o homem ¢
livre para escolher um trabalho em que possa desenvolver suas potencialidades, realizar de
maneira criativa, proporcionando assim sentido para a sua atividade laboral e para a sua
existéncia. A responsabilidade assumida diante do trabalho, além de ser uma atitude criativa,
é o0 que dignifica o homem e o faz dono e senhor do proprio trabalho, e consequentemente
atribui sentido a vida do empregado (SANTOS; OLIVEIRA, 2016).

Toda possibilidade de escolha orienta-se para a realizacdo de um valor, e esta
realizacdo sempre tem um preco a ser pago (Lukas, 1992); e muitos trabalhadores ndo tomam
uma atitude por medo de represalias, medo de perderem o emprego e assim escolhem
continuar a serem submetidos a tais praticas. O trabalho ao invés de ser um meio de criacéo,
de formacéo de vinculos afetivos, de contribuicdo para a sociedade passa a ser um meio
opressor, altamente mecanizado e alienante. Evidentemente que, em tais circunstancias so se
pode conceber o trabalho como simples meio para um fim, o fim de ganhar a vida, de ganhar
meios necessarios para viver a vida propriamente dita (Frankl, 1989). Porém alguns
trabalhadores optam por ndo se colocarem, por continuar com uma postura neutra perante a
situacdo de assédio, Segundo Lukas (1992), o ndo decidir também é uma decisdo, alias, na
maioria das vezes, é a decisdo de manter a atual situacdo indefinida, o que nos permite
levantar a suspeita de que em todo ato de ndo decisdo esta presente uma boa parcela de medo:
0 medo de uma decisao errada e 0 medo da prépria responsabilidade, tendo assim uma atitude
fatalista.

Na Dimensdo Il - Ac¢Oes de Desqualificagdo e Desvalorizagdo Profissional, as
variaveis indicativas da presenca de aspectos negativos no cotidiano dos teleoperadores sao:
seu horério de trabalho é controlado e fiscalizado de maneira exagerada (29,8%); sempre é
interrompido quando fala (14,1%); suas falhas e erros sdo extremamente valorizados
(13,0%); suas habilidades e competéncias sdo desvalorizadas (12,7%); as pessoas pdem
dificuldades para que expresse o0 que tem a dizer (12,6%); meu trabalho é criticado
destrutivamente (12,3%); sua autonomia foi retirada (12,1%); é prejudicado nas promoc¢oes

(10,6%); seus esforcos e acertos sdo desprezados (10,0%).
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Tais indicativos demonstram a pressdo e o estresse que os teleoperadores sofrem no
seu cotidiano de trabalho, acabam sendo alvos de perseguicfes, pois o ambiente de trabalho
muitas vezes possui uma exacerbada competicdo por promocdes que acabam afetando as
relacBes entre os teleoperadores, como também com seus supervisores, havendo como
consequéncia a deficiéncia ou auséncia de comunicacdo e respeito entre os trabalhadores.
Segundo Santos e Oliveira (2016, p. 33), “quando as condi¢des de trabalho sdo restritivas ha
um perigoso efeito negativo sobre a identidade, a saude psiquica ou mental e a qualidade de
vida geral dos sujeitos”. Principalmente quando existe uma competicdo acirrada entre os
trabalhadores, como consequéncia, ha insatisfacdo e infelicidade na realizacdo do trabalho.

O assédio moral além de ferir os valores do individuo, causa a desmotivacdo do
trabalhador em desenvolver suas atividades, tornando o ambiente de trabalho hostil, e
forgcando a vitima a desistir do emprego. Como afirma Santos e Oliveira (2016, p.54), “A
prépria estrutura da organiza¢do pode muitas vezes “sufocar” o trabalhador, tirando a sua
motivagdo e bloqueando o desenvolvimento da criatividade”. Nao havendo realizagdo e
criacdo, 0 homem ndo vai se percebendo como um ser Unico e importante no desenvolvimento
de seu trabalho. Segundo Parcja Herrera (2007), “a Relacdo entre o trabalho e o carater de
missao, ¢ que criar ¢ assumir a unicidade do sujeito na realizagdo de algo”. Nao existindo essa
relacdo o trabalhador ndo encontrara o sentido para aquele trabalho e como consequéncia de
tais praticas abusivas, a falta de sentido de vida, podendo chegar a um vazio existencial, o
chamado vazio interior. Esse vazio interior pode produzir desorientacdo e apatia e ha, tanto
sem trabalho quanto com trabalho, ou seja, apesar do trabalho, sim, por vezes até mesmo por
intermédio do trabalho (Frankl, 2012, Pp. 274).

Segundo Frankl (2012, Pp. 282), esse vacuo existencial manifesta-se principalmente
sob a forma do tédio e da indiferenca. Neste contexto, enquanto o tédio significa uma perda
de interesse — interesse pelo mundo-, a indiferenca designa uma falta de iniciativa, a falta de
iniciativa de transformar algo no mundo, de melhorar algo. Quando o ser humano perde a sua
capacidade de autotranscender, ou seja, sua capacidade de se voltar para os valores criativos,
vivenciais e atitudinais, perde-se o encantamento pela vida e com isso vém o tédio e 0 vacuo
existencial (Aquino, 2015, p. 30). Mas o ser humano é sempre um ser de possibilidade e pode
reencontrar um sentido apesar de té-lo perdido em algum momento de sua existéncia, posto
que “qualquer forma de autorrealizacdo pressupde uma realiza¢do de valores” (Lukas, 1992,
p.28).

Quando o trabalho ndo oferece a realizacdo de valores, ndo é um local de criatividade,

e boas relagdes, mas € visto pelo teleoperador como um local de castigo, abusos e assédio. Os
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dias de folga e finais de semana, configuram-se como um subterfugio para o lazer. O
trabalhador sente-se livre naqueles momentos e em alguns casos o repouso passa a ser a unica
atividade possivel. Segundo Santos e Oliveira (2016, p. 69), “Num caso ou em outro, 0 vazio
existencial configura-se como uma sombra ameacadora que se esconde por detras do prazer
ou da apatia, presentes, comumente, nos finais de semana”.

Como prevencgédo desse vazio existencial Frankl coloca que podemos lidar com esse
fendmeno, devemos aderir a algum tipo de filosofia de vida saudavel no intuito de mostrar
que a vida guarda, sim, um sentido para todo e qualquer ser humano (2011, p. 106). Esta ideia
se baseia no conceito de valores de atitude, o qual ja abordamos, mesmo o trabalhador sendo
vitima do assédio moral, em frente a um dilema, uma situacdo dificil de lidar, ele deve
ponderar sua escolha, decidir e assim assumir uma postura frente ao assédio moral. Como
afirma Santos e Oliveira (2016, p. 33), “Na medida em que a pessoa aceita sua limitacao,
nessa mesma medida esta a possibilidade de supera-la”.

Na dimensdo Ill: Barreiras a Autonomia e a Participacdo as varidveis indicativas de
Assédio Moral foram: sugestdes ndo sdo aceitas facilmente (64,1); ndo existem estimulos a
ter iniciativa propria (60,4%); ndo terem seus direitos trabalhistas respeitados (férias,
horéarios, prémios, etc.) (54,4%); meus superiores ndo proporcionam a oportunidade para
que expressem suas opinides (44,7%); ndo receberem todas as informacgdes necessarias para
a realizagdo do trabalho (39,6%). Tais varidveis demonstram a falta de autonomia que 0s
teleoperadores enfrentam diariamente no exercicio laboral, privando o trabalhador de exercer
sua funcdo de maneira satisfatoria, negando a liberdade de tomar decisGes, de ser criativo,
como também a negacdo & direitos basicos do trabalhador. Segundo Aquino e Cagol, (2013),
O valor de criagdo no ambito laboral é uma possibilidade na busca de sentido para o
trabalhador considerando que é um caminho pelo qual a pessoa assume a possibilidade de
deixar algo ao mundo.

Atualmente, sdo poucos 0s empregos que permitem ao trabalhador desenvolver
atividades significativas, ndo lhes apresenta desafios, mas apenas lhe proporcionam uma
oportunidade de funcionar como parte de uma maquina (Fabry, 1984, p.65). De acordo com
Santos e Oliveira (2016, p. 73) “Ha um empobrecimento da nogao de valores, o0 meio social
condiciona o individuo e o desencoraja a desenvolver suas habilidades criadoras”. Porém,
ainda se pode encontrar sentido no trabalho, mesmo em uma jornada rotineira, em meio as
pressdes e estresse, 0 ser humano pode encontrar sentido em sua funcdo, seja nos seus
esforcos para a mudanga, na sua motivacdo, na maneira em que lida com as situacdes

cotidianas e resolve os conflitos. Segundo Fabry (1984), podemos também realizar atividades
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significativas durante os momentos de lazer; contudo é preciso que se tenha certeza de que
estas atividades cumprem o propdésito de preencher o vazio existencial que se sente, e ndo
representem simplesmente um meio de fuga.

Para a logoterapia, ser homem significa ir além dos condicionamentos, pois 0
essencial e mais valioso da existéncia humana encontra-se em seu proprio poder de decisdo. O
homem pode decidir se sera livre das determinac¢des externas e internas, ou se, logo, caird nas
garras do conformismo e do totalitarismo (Frankl, 1990), ou seja, atitude de fazer o que o0s
outros querem ou 0 que a sociedade prescreve como padrdo de comportamento e fazer aquilo
que todos fazem. Em geral, ndo ha uma reflexdo sobre o que deveria ser feito ou 0 que se quer
fazer, pois ndo hd uma visdo clara do seu para qué viver (Aquino, 2015).

Portanto, segundo Xausa, 0 homem que é vitima dos poderes autoritarios acaba se
refugiando e camuflando sua liberdade e responsabilidade, mas ndo sua liberdade espiritual
(Xausa, 1986 apud Frankl 1990). A liberdade pode ser compreendida na logoterapia em duas
perspectivas: “liberdade de” e “liberdade para”. O ser humano ndo esta “livre de” condi¢des
que o determinem, mas seria “livre para” se posicionar perante os condicionamentos (Aquino,
2015, p. 34).

O ser humano ndo apenas se relaciona com um “tu”, mas também consigo mesmo,
posicionando-se perante aquilo que ndo pode modificar. Ele € sempre o ser que se vai
superando e se posicionando perante aquilo que o condiciona e, dessa forma constitui-se
também em uma realizacdo humana: as posturas que elege perante si mesmo (Aquino, 2015,
p. 32). Portanto o ser humano é um ser de possibilidades que mesmo diante de situacGes
dificeis ele pode eleger acGes significativas que possam dar sentido a sua vida. Nao aderir a
este espaco de liberdade significa, muitas vezes, perder sua autenticidade e,
consequentemente, o seu sentido de vida (Rodrigues, 1991).

E possivel o teleoperador fazer uso da liberdade em meio aos condicionantes do seu
ambiente de trabalho, a cada dia buscar novas possibilidades para a realizacdo de valores

criativos, atitudinais e assim ter a possibilidade de novas vivéncias.
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3. CONSIDERACOES FINAIS

Considerando-se os dados aqui estudados, a problematica exposta nesse artigo se
confirma na pratica do assédio moral nas empresas de telemarketing, a partir dos inimeros
fatores que fomentam essa pratica, seja por questdes individuais, ou por condicionantes
organizacionais.

O resultado obtido pela analise dos dados coletados identificou a ocorréncia do
assédio moral entre operadores de telemarketing. Este assédio esta presente nas trés
dimensdes estudadas. No que se refere a dimenséo | - Atos de Humilhagdo e Desprezo,
percebeu-se que o assédio tem as seguintes caracteristicas: vida particular € criticada; é
caluniado pelas costas; o acesso a instrumentos de trabalho é negado (fax, telefone,
computador, mesa); e comentarios degradantes séo feitos diretamente a pessoa. Na analise da
dimensdo Il — Agdes de Desqualificacdo e Desvalorizacdo Profissional - destacaram-se como
indicadores do assédio moral as seguintes variaveis: seu horario de trabalho é controlado e
fiscalizado de maneira exagerada; sempre é interrompido quando fala; suas falhas e erros
sdo extremamente valorizados; suas habilidades e competéncias sdo desvalorizadas; as
pessoas pdem dificuldades para que expresse o que tem a dizer; meu trabalho é criticado
destrutivamente; sua autonomia foi retirada; € prejudicado nas promogdes; seus esforcos e
acertos sao desprezados. Na anélise da dimensdo Il - Barreiras & Autonomia e a Participagdo
dos trabalhadores, as variaveis indicativas de Assédio Moral foram: sugestées nao séo aceitas
facilmente; ndo existem estimulos a ter iniciativa prépria; ndo terem seus direitos trabalhistas
respeitados (férias, horarios, prémios, etc.); meus superiores ndo proporcionam a
oportunidade para que expressem suas opinides; ndo receberem todas as informacoes
necessarias para a realizacao do trabalho. Assim, os resultados obtidos indicam a ocorréncia
do assédio moral no trabalho do operador de telemarketing. Na primeira dimensao, a variavel
que apresentou 0 maior indice de assedio moral foi: sua vida particular é criticada (5,6%); na
segunda dimensdo foi a varidvel: Seu horario de trabalho é controlado e fiscalizado de
maneira exagerada (29,8%); e na terceira dimensdo o maior indice de assédio foi para a
variavel: Sugestdes ndo sdo aceitas facilmente (64,1%). Com base nesta realidade, percebeu-
se a necessidade de acdes de prevencdo contra o assédio moral, como também de iniciativas e
estratégias de orientacdo para os individuos assediadores.

A pesquisa bibliografica demonstrou que existem poucos estudos no Brasil que fagam
relacdo entre Logoterapia, assédio moral e Call Center. Sob o olhar da logoterapia, o trabalho

€ um campo de realizacdo de valores criativos, e deveria ser um ambiente onde o individuo
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fosse livre e responsavel para desempenhar o seu trabalho, tendo os seus direitos respeitados.
Porém, a partir da analise da pesquisa realizada, observou-se que o assédio moral sofrido
pelos teleoperadores, ocasiona falta de sentido na realizacdo do trabalho e falta de vivéncia de
valores. Causando impactos na saude psiquica e na qualidade de vida do teleoperador.

Portanto, é importante resgatar o entendimento do teleoperador sobre o valor do
trabalho, motiva-lo a conhecer suas potencialidades, para que assim ele possa eleger objetivos
e alcancar metas, facilitando seu processo de autotranscedéncia. Conforme Santos e Oliveira
(2016, p. 55), “Sendo uma oportunidade de realizar valores de criagdo e assim alcangar o
sentido da vida, o trabalho como atividade deve ser resgatado de sua rotina desestimulante.
Trabalho e oportunidade de criacdo devem estar entrelagados para que este tenha sentido e
significado”.

O trabalho contemplara um retorno positivo tanto para o individuo como para a
organizacdo, quando este € pautado no respeito, tolerancia, alteridade, compreensdo da
individualidade e subjetividade de todos os colaboradores. Com essas caracteristicas o
trabalho se configura como um caminho para o crescimento, a criatividade, o
desenvolvimento de potencialidades e, por conseguinte, assume sentido na vida do individuo
trabalhador, contribuindo desta forma para o alcance dos objetivos organizacionais.

Se pensarmos na estrutura de vida do homem é claro que perceberemos a existéncia de
diferentes etapas, contudo cada uma tem um papel extremamente importante e significativo na
vida do individuo. Se o trabalho for encarado como uma oportunidade de realizar valores e
exercido como misséo, certamente promoverd o desenvolvimento da pessoa espiritual, onde
habitam a capacidade criadora e outras possibilidades do espirito humano. (SANTOS;
OLIVEIRA, 2016).
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TELEMARKETING AND BULLYNG: AN APPROACH TO LOGOTHERAPY

ABSTRACT

Moral Harassment is any abusive behavior, which exposes workers to humiliating and
embarrassing situations, to the repetitive and prolonged form during the working day,
transforming the workplace in a place of suffering. The research aimed to identify the
incidence of harassment between telemarketing workers and analyze this event, the light of
Logotherapy. The method used was a quantitative study with exploratory objectives that
consisted of a sample of 200 participants. To measure the existence of moral harassment was
chosen a Likert questionnaire composed of 58 questions prepared by Nery (2005) and
validated by Aleixo Junior et.al (2009). Data analysis was conducted using the statistical
package SPSS. The results obtained were analyzed from three dimensions: Acts of
Humiliation and contempt, Devaluation and professional disqualification, and Barriers to
Autonomy and participation. In the first dimension, Acts of Humiliation, and Contempt, the
variable of greatest value was: his private life is criticized (5.6%); In the second dimension,
Actions of Devaluation and professional disqualification, the variable of greatest value was:
Your work schedule is controlled and monitored in an exaggerated way (29.8%); And in the
third dimension, Barriers to Autonomy and Participation, the variable of greatest value was:
suggestions are not easily accepted (64.1%). Confirming the incidence of bullying at work
the telemarketer, creating a hostile work environment, professional devaluation and
conflictual interpersonal relationships. Then, this moral harassment frame is analyzed in the
light of logotherapy, where from which we can say that, given the lack of meaning in carrying
out the work, the telemarketer must stand and take action on the suffering faced.

Keywords: Moral Harassment; Telemarketing; Logotherapy.
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ANEXO A - INSTRUMENTO DE PESQUISA

Repercussdes do assédio moral na saiide mental dos teleoperadores de call center

Parte | - Informagdes sociodemogréficas

Empresa onde trabalha -
Funcéo —

1-Sexo

1-( ) Masculino

2—( ) Feminino

2 — Estado Civil

1—( ) Solteiro

2—( ) Casado

3—( ) Unido Estavel

4 — () Separado/Divorciado
5—( ) Outros
3 - Idade

1—( ) Menos de 20 anos

2 —( ) De 20 a menos de 25 anos

3—( ) De 25 a menos de 30 anos

4 — () De 30 a menos de 35 anos

5—( ) Apartir de 35 anos

4- Quantidade de filhos

1 —( ) Nao tem filhos

2—( )1filho

3—( ) 2filhos

4 —( ) 3filhos

5—( ) Acima de 3 filhos

5- Qual sua renda mensal?

1—( ) Abaixo de R$ 1.000,00

2—( ) Entre R$1.001,00 e R$ 1.500,00
3—( ) Entre R$ 1.501,00 e R$ 2.000,00
4 —( ) Entre R$ 2.001,00 e R$ 2.500,00
5-( ) Entre R$ 2.501,00 e R$ 3.000,00
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6 —( ) Acima de R$ 3.000,00

6 — Qual € o seu nivel de instrucéo?
1- () Fundamental completo

2 — () Médio incompleto

3—( ) Médio completo

4 — () Superior incompleto

5—( ) Superior completo

6 — () Pds-graduacao
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PARTE II- ENQUETE SOBRE O AMBIENTE DE TRABALHO

Abaixo ha uma lista de diferentes situacGes que vocé pode ter sofrido em seu

ambiente de trabalho. Marque em cada uma delas o quanto vocé as vivenciou.

Assinale com um X no niimero: (0) se ndo vivenciou essa conduta;

(1) se vivenciou raramente;

(2) se vivenciou moderadamente;

(3) se vivenciou muito;

(4) se vivenciou exageradamente.

Raramente

Moderadamente

Muito

Exageradamente

1. Meus superiores proporcionam a oportunidade para que eu
expresse minha opinido.

© | Nada em absoluto

N

W

S

2. Recebo todas as informagdes necessarias para a reahzac;uo
do meu trabalho.

3. Minha autonomia foi retirada.

4. Eu sempre sou interrompida; quando falo.

5. As pessoas pdem dificuldades para eu expressar 0 que
tenho a dizer.

6. As pessoas gritam comigo e me repreendem em voz alta.

7. Meu trabalho € criticado destrutivamente.

8. Minha vida particular € criticada.

9. Recebo telefonemas ameagadores ou acusadores.

10. Meus superiores comunicam-se comigo somente por
escrito.

11. As pessoas olham para mim com desprezo.

12. Minha presenca ¢ ignorada, as pessoas agem como se néo
tivessem me visto.

'13. As pessoas estdo deixando de falar comigo.

14. Ndo consigo falar com ninguém, todos me evitam.

15. Meu posto de trabalho foi colocado em local isolado dos
meus colegas.

16. Meus colegas foram proibidos de falar comigo.

17. Eu sou desvalorizado frente a meus colegas de trabalho.

18. De maneira geral, eu sou tratado como se fosse invisivel.

19. Sou caluniado pelas minhas costas. =

20. Fazem circular boatos falsos e infundados a meu respelto.

OOOOOOOOOOOOOOOOOO o

ot | et | et | et |

NNNMMMNNMNNMNNNNNNN

uwwwwwuwwuwwwwwwwuw

A##b&khbh##bbb#b&bk

46



47

21. Sou prejudicado nas promogdes.

NN

22. Sou exposto ao ridiculo, as pessoas zombam de mim.

NN

23. Insinuam ou fazem correr o boato que tenho um problema
psicolégico.

[}

W

N

24. Planejam me obrigar afazer um exame psiquistrico ou
uma avaliagdo psicoldgica.

25. Zombam de minhas dificuldades pessoais.

26. Imitam minha forma de andar, minha voz, meus gestos,
para me expor ao ridiculo.

27. Hostilizam ou zombam de minhas convicgdes politicas.

28. Hostilizam ou zombam de minhas convicgdes religiosas.

29. Ridicularizam ou zombam de minha vida particular.

30. Ridicularizam ou zombam de minhas origens.

31. Sou obrigado a fazer trabalhos humilhantes para o cargo
que ocupo.

32. Avaliam meu trabalho de maneira injusta.

33. Minhas decisdes sdo sempre contestadas.

34. Comentérios degradantes sdo feitos diretamente a mim.

35. Fazem insinuagdes sexuais através de gestos obscenos ou
alavras.

36. Sou estimulado a ter iniciativa propria.

37. Minhas sugestdes sdo aceitas facilmente.

38. Sou obrigado a fazer tarefas absurdas ou infiteis.

39. Atribuem a mim, propositalmente, tarefas inferiores a
minha competéncia profissional.

O 0|00 © oo O |[Oo|Iclol © o o

RN D NN N NN NN N

L) [WIWIW| W [WIWIW| W [WIWWIW| W W] w

L e e B N B e e N A N R I Y R Y I N

40. Sou designado a fazer tarefas novas e diferentes o tempo
todo.

S

[\

W

E =S

41. Sou designado a fazer tarefas que exigem uma experiéncia
muito acima de minha competéncia profissional,
impossibilitando meu €xito.

42. Sou obrigado a fazer tarefas perigosas ou nocivas a saude.

()

NN

43. Sou ameagado verbalmente.

[e]

44, Sofro agressdes fisicas leves (sou empurrado, as pessoas
fecham portas na minha cara). -

45. Eu sou assediado sexualmente através de gestos ou
palavras.

46. Mexem ou danificam meus instrumentos de trabalho com
a intenc#o de prejudicar-me.

47. Furtam alguns de meus pertences, documentos ou
ferramentas de trabalho.

48. Meu acesso a instrumentos de trabalho € negado (fax,
telefone, computador, mesa).

49. Comentarios negativos sio feitos a meu respeito, € eu ndo
tenho oportunidade de defesa.

50. As pessoas que me apoiam sdo pressionadas para se
afastarem de mim.

51. Devolvem, abrem ou interceptam minha correspondéncia.

52. Ndo passam minhas chamadas telefonicas, ou dizem que
ndo estou.




53. Meus esforgos e acertos sio desprezados. 0 i e ke
54. Minhas habilidades e competéncias sdo desvalorizadas. 0 24
55. Minhas falhas e erros sdo extremamente valorizados. 0 2=
56. Meu horario de trabalho é controlado e fiscalizado de 0 5 gl
maneira exagerada. ¢
57. Todos os direitos que tenho na empresa sdo respeitados

o o e 0 2 423 g
(férias, hordrios, prémios)
58. Eu sou provocado até reagir de maneira agressiva. 0 314

48



