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RESUMO

Este estudo analisa os impactos da precarizagao no teleatendimento em Juazeiro do
Norte (CE), focando nos efeitos do teletrabalho e das Tecnologias da Informacgéo e
Comunicagao (TIC) nos trabalhadores Ilocais. Utilizando uma abordagem
exploratério-descritiva de carater quantitativo (operacionalizada por meio de
estatistica descritiva com amostragem aleatéria simples), a pesquisa examina o perfil
dos profissionais e a estrutura desse modelo laboral, com base na literatura
especializada. Os dados apontam que os pesquisados enfrentam degradagao
sistémica das condi¢cbes de trabalho, com jornadas exaustivas, salarios baixos e
pressdo por metas abusivas. A saude é afetada por adoecimento fisico e mental
devido a vigilancia digital, falta de pausas e exposigdo a clientes agressivos. A
naturalizacdo da precariedade e a falta de apoio institucional reforcam um ciclo de
exploracdo, exigindo regula¢des especificas para garantir dignidade laboral. Os
resultados, portanto, evidenciam a necessidade de um dialogo sobre o uso das TIC
na era digital e o estudo reforgca a urgéncia de praticas que preservem a dignidade
laboral nesse contexto.
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ABSTRACT

This study analyzes the impacts of precarization in telemarketing in Juazeiro do Norte, Ceara,
focusing on the effects of telework and Information and Communication Technologies (ICT) on local
workers. Using an exploratory-descriptive approach of a quantitative nature (operationalized through
descriptive statistics with simple random sampling), the research examines the profile of
professionals and the structure of this labor model, based on specialized literature. The data indicate
that respondents face a systemic degradation of working conditions, with exhausting working hours,
low wages, and pressure to meet abusive targets. Health is affected by physical and mental illness
due to digital surveillance, lack of breaks, and exposure to aggressive clients. The normalization of
precariousness and the lack of institutional support reinforce a cycle of exploitation, requiring specific
regulations to ensure labor dignity. The results, therefore, highlight the need for a dialogue on the
use of ICT in the digital era, and the study reinforces the urgency of practices that preserve labor
dignity in this context.

Keywords: Precarization of Labor; Working Conditions; Digital Work; Communication Technologies;
Telemarketer.

RESUMEN

Este estudio analiza los impactos de la precarizacién en el teleatendimiento en Juazeiro do Norte,
Cear4, centrandose en los efectos del teletrabajo y de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacién (TIC) en los trabajadores locales. Utilizando un enfoque exploratorio-descriptivo de
caracter cuantitativo (operacionalizado por medio de estadistica descriptiva con muestreo aleatorio
simple), la investigacién examina el perfil de los profesionales y la estructura de este modelo laboral,
con base en la literatura especializada. Los datos senalan que los encuestados enfrentan una
degradacion sistémica de las condiciones de trabajo, con jornadas extenuantes, bajos salarios y
presion por metas abusivas. La salud se ve afectada por enfermedades fisicas y mentales (dolores,
ansiedad) debido a la vigilancia digital, la falta de pausas y la exposicion a clientes agresivos. La
naturalizacién de la precariedad y la falta de apoyo institucional refuerzan un ciclo de explotacion,
lo que exige regulaciones especificas para garantizar la dignidad laboral. Los resultados, por lo
tanto, evidencian la necesidad de un dialogo sobre el uso de las TIC en la era digital, y el estudio
refuerza la urgencia de practicas que preserven la dignidad laboral en este contexto.

Palabras clave: Precarizacién del Trabajo; Condiciones Laborales; Trabajo Digital; Tecnologias de
la Comunicacioén; Teleoperador/a.

1 INTRODUGAO

O contexto de reestruturacdo da economia brasileira nos anos 1990 tem como pano
de fundo a adesdo a reformas neoliberais, envolvendo abertura comercial e financeira,
privatizacdes e desregulamentacdes econdmica e trabalhista. Seus efeitos sdo sentidos de
forma ndo negligenciavel no mercado de trabalho, a partir de um ajuste defensivo nos
diferentes setores produtivos, evidenciado por: um componente estrutural do desemprego
associado a modernizacdo e a incorporagdo tecnolégica na Industria, Servicos e

Agropecuaria; ampliagdo da terceirizacdo; aumento do delsemprego aberto, da
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informalizagdo e do numero de empregados sem carteira ou por conta prépria (Coutinho;
Baltar; Camargo, 1999; Neri; Camargo; Reis, 2000).

A disseminacdo de ocupagdes precarias na década de 1990 acompanha esses
ajustes estruturais, o ciclo de restricbes da atividade econdmica com forte ajuste fiscal e a
mudancga na orientagdo da intervencdo estatal, marcada pela desregulamentacéo das
relagdes econdmicas e de trabalho.

Nesse contexto de reestruturacdo produtiva, a incorporacao da acumulacao flexivel
e da revolugéo cientifico-tecnologica evidencia a centralidade das transag¢des baseadas em
informagdo e conhecimento. A consolidagdo do setor de Servicos como dominante no
padrdao de acumulagdo nacional passa a ser fortemente influenciada por inovacédo e
tecnologia, que condicionam o funcionamento, operagdes e competitividade de seus
segmentos.

Entre os reflexos desse cenario, destacam-se novas formas de ocupacédo, como o
teleatendimento, viabilizado pelas Tecnologias da Informacao e da Comunicacéo (TIC), que
alteraram substancialmente certas condigbes de trabalho. Segundo Oliveira, Rezende e
Brito (2006, p. 126), o telemarketing constitui canal para oferta de “informacdes e servigos
e receber criticas e sugestdes dos clientes, servindo ainda como um veiculo de
propaganda, divulgando produtos e servicos de forma rapida através do aparelho
telefénico”. De acordo com a Associagao Brasileira de Telesservigos (ABT, 2024), trata-se
de atividade desenvolvida por sistemas de telematica e multimidia, com acbdes
padronizadas e continuas de marketing, realizadas por centrais de atendimento de forma
ativa ou receptiva com consumidores ou prospects’.

Essa modalidade vincula-se a “mercantilizagcédo dos servicos de telecomunicacoes”,
associada a privatizagdo do setor nos anos 1990. Para Antunes e Braga (2009), é da
confluéncia entre terceirizagdo e da precarizagao do trabalho, associada as tecnologias
informacionais a mercadorizagéo dos servigcos sob a égide da mundializacao financeira, de
onde emergem os teleoperadores brasileiros. Segundo Rosenfield e Almeida (2021, p. 9),
o teletrabalho integra uma forma estrutural na qual a “[...] plataformizacdo possibilita
transformar o trabalhador em just-in-time”, sempre disponivel as demandas do capital.

Conforme Cavaignac (2011, p. 47), “os operadores de telemarketing mantém
instaveis relagdes de trabalho, marcadas pela subcontratacido, alta rotatividade, baixos

salarios e desrespeito a questdo da saude”. Seu trabalho combina tecnologias modernas

' Potencial cliente que demonstrou interesse inicial em um produto ou servigo, mas ainda n&o concluiu a
compra.
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de controle da produtividade com formas tradicionais de vigilancia, baseadas em metas,
pressdo psicolégica e ameaga de demissdo. Para Macédo Filho e Sousa (2019), a
competicdo entre teleatendentes intensifica o ritmo de trabalho, com metas rigorosas e
elevado nivel de estresse e exaust&o.

Segundo o Cadastro Geral de Empregados e Desempregados (CAGED), do
Ministério do Trabalho e Emprego (MTE)?, o setor vem perdendo postos formais desde
2015, em raz&o da conjuntura macroecondmica adversa, da ampliagdo do atendimento por
robds e Inteligéncia Artificial (IA) e de novas regulamentagdes que limitam ligagdes. A
excecdo ocorreu em 2020 e 2021, durante a pandemia, quando o isolamento social ampliou
a demanda por contato telefénico e digital, impulsionando o teletrabalho como alternativa
para manutencao das atividades. Em 2022, foram fechados 35.583 postos de trabalho no
Brasil (Brasil, 2025).

Apesar disso, o teleatendimento permanece relevante como gerador de empregos,
sobretudo para jovens em busca do primeiro trabalho. Em 2024, o Brasil registrava 490.023
postos formais no setor. No Ceara e em Juazeiro do Norte, eram 24.884 e 5.628 empregos,
respectivamente, segundo a Relagéo Anual de Informacdes Sociais (RAIS) (Brasil, 2025).

Embora o teleatendimento tenha importancia para a economia da Regiao
Metropolitana do Cariri (RM Cariri)3, ainda sdo escassos os estudos sobre as condigbes
concretas de trabalho em Juazeiro do Norte. Considerando que a atividade expressa
transformagdes do trabalho na era digital, mediadas pelas TIC, pela flexibilizagdo e pela
intensificagdo do controle, investigar a realidade local € fundamental para compreender
processos sociais contemporaneos e subsidiar politicas publicas e praticas empresariais
voltadas a protegcao de direitos e melhoria das condigdes laborais. Assim, esta pesquisa
objetiva analisar as condi¢des de trabalho dos operadores, seu perfil sociodemografico e
os impactos do modelo de gestdo sobre sua saude fisica e mental, contribuindo para o
debate sobre a precarizacédo do trabalho digital.

Embora a literatura nacional e internacional reconhega a precarizagao estrutural do
teleatendimento como fendmeno associado a reestruturagéo produtiva e a digitalizagdo do
trabalho, ainda s&o escassos os estudos sobre suas especificidades em cidades médias e
regides periféricas da economia brasileira. Este artigo contribui ao trazer evidéncias

empiricas para o municipio de Juazeiro do Norte (CE), uma das principais centralidades do

2 Entre as atividades de teleatendimento consideradas pelo CAGED estdo atendimento a clientes por telefone,
SAC, call center, contact center e telemarketing.

3 Refere-se a regido metropolitana localizada na porgéo sul cearense, formada por nove municipios: Barbalha,
Crato, Juazeiro do Norte, Farias Brito, Missao Velha, Santana do Cariri, Jardim, Nova Olinda e Caririagu.
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Semiarido Nordestino, onde o setor responde por cerca de 9,6% do emprego formal. Ao
articular dados sociodemograficos, condicbes laborais e impactos na saude dos
trabalhadores, a pesquisa preenche uma lacuna geografica e socioecondmica relevante,
demonstrando como a precarizacdao se territorializa de modo particular em contextos
marcados por baixos salarios, alta rotatividade e fragil protecao institucional. Dessa forma,
o artigo nao apenas confirma hipéteses ja consolidadas na literatura, mas também oferece
subsidios localizados para formulagdo de politicas publicas e para a atuacgao sindical na
Regidao Metropolitana do Cariri.

No plano geografico, a precarizagao do teleatendimento em Juazeiro do Norte ndo é
um fendbmeno meramente local, mas expressao de desigualdades territoriais mais amplas
que orientam a localizacao de call centers, como no Nordeste brasileiro, em busca de menor
custo da forca de trabalho e maior flexibilizagdo de direitos. Essa dinamica, analisavel por
meio do conceito de divisao territorial do trabalho (Santos, 2002), revela como a produgéo
do espaco capitalista submete territorios inteiros a condi¢gdées laborais sistematicamente

precarizadas, convertendo a geografia em variavel central da exploragdo contemporanea.

2 METODOLOGIA

A pesquisa caracteriza-se como exploratério-descritiva de abordagem quantitativa.
Conforme Gil (2019), pesquisas exploratorias sdo indicadas para temas ainda pouco
estudados ou fendmenos especificos, permitindo formular problemas mais precisos para
estudos posteriores. O carater descritivo, por sua vez, visa a mensuragao sistematica de
caracteristicas da populacédo e das condi¢cdes de trabalho no setor de teleatendimento em
Juazeiro do Norte.

Operacionalizou-se a abordagem quantitativa por meio de estatistica descritiva
(frequéncias absolutas e relativas), a partir de dados primarios coletados via questionario
semiestruturado. Embora o instrumento contenha questdes abertas (10 perguntas), estas
foram utilizadas prioritariamente para ilustrar e qualificar achados quantitativos, sem que se
tenha realizado analise de conteudo sistematica ou busca de saturacao tedrica.

Dessa forma, a pesquisa adota os procedimentos de amostragem probabilistica
(aleatdria simples) e tratamento prioritariamente quantitativo dos dados, ancorado em
estatistica descritiva (frequéncias absolutas e relativas). Essa op¢do metodoldgica é
compativel com o objetivo de produzir inferéncias estatisticamente controladas sobre a

populacdo de 4.089 trabalhadores formais do setor de teleatendimento no municipio,
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respeitando o intervalo de confianga (90%) e a margem de erro (10%) previamente
estabelecidos, conforme explicitado a seguir.

A area de pesquisa é o municipio de Juazeiro do Norte, localizado na Regido
Metropolitana do Cariri (RM Cariri) no estado do Ceara, conurbada com os municipios de
Crato e Barbalha, triangulo CRAJUBAR, conforme ilustrado na Figura 01.

Segundo o Censo Demografico de 2022, é o terceiro municipio mais populoso do
estado, atras apenas de Fortaleza e Maracanau, registrando 286.120 habitantes, além de
possuir uma das menores extensdes territoriais (147° do estado com 258,8 km?),
culminando em uma das maiores densidades demograficas do Ceara (3°), com 1.105,6
hab./km? (IBGE, 2022, 2024). Sua posi¢cao geografica e dinamicas urbana e populacional
configuram importante centro urbano-regional e econédmico do estado e da macrorregiao

Nordeste, sobretudo ao considerar os espagos nao metropolitanos.

Figura 01 — Localizagao do municipio de Juazeiro do Norte-CE
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Fonte: Elaborado pelos autores utilizando o software QGIS.

A relevancia econ6mica de Juazeiro do Norte se manifesta através de indicadores
robustos: o Produto Interno Bruto (PIB), em 2021, foi R$ 5,11 bilhdes, correspondendo a

2,6% da economia cearense, sendo o 6° maior PIB do estado (IBGE, 2021). O mercado
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formal de trabalho, conforme dados da RAIS (Brasil, 2025), registrou 58.722 postos em
2024, com destaque para os setores de Construcdo Civil, Industria Farmacéutica,
Transformacéo Mineral, Alimenticio, Bebidas e Artefatos de Couro.

Objeto de estudo desse trabalho, o segmento de teleatendimento responde por
5.628 empregos formais, correspondendo a 9,6% da forgca de trabalho formal municipal, em
2024, caracterizando-se como relevante vetor de geragao de empregos no municipio e na
RM Cariri (Brasil, 2025).

Destarte, a populagéo desse estudo se refere ao conjunto de empregos formais no
setor de teleatendimento em Juazeiro do Norte-CE. Para determinagcdo da amostra, aplicou-
se a técnica de amostragem aleatéria simples para populagao finita, formula descrita na
Equacédo 1, adotando-se um nivel de confiangca de 90% (Z = 1,64) e margem de erro de
10% sobre a populagao total (Vital; Bertolino; Fonseca, 2009).

O calculo indicou uma amostra minima necessaria de 66 participantes, sendo que a
pesquisa foi realizada com aplicacdo de questionario a 69 trabalhadores, quantidade que
atende e supera o requisito amostral estabelecido, entre os meses de fevereiro e abril de
2025. Foram elaboradas 47 perguntas semiestruturadas, divididas em dois blocos,
referentes as caracteristicas socioeconémicas e as condi¢coes de trabalho da atividade
desenvolvida, sendo 30 questdes fechadas, 10 abertas e 07 de multipla escolha.

Sobre a escolha do erro amostral de 10%*, consideraram-se dificuldades de acesso
a populacao-alvo, levando em conta as limitagdes encontradas no contexto operacional e
o carater exploratorio da pesquisa.

B Z%.p.q.N
e2.(N—-1)+Z%p.q

n (Equacio 1)

Em que: n = Tamanho da amostra; Z = Nivel de confianga escolhido (90%), expresso

com Z = 1,64; p = Proporgao populacional de individuos que pertence a categoria de

4 No que tange a escolha do erro amostral de 10%, justifica-se por duas razdes principais. Primeiro, as
dificuldades operacionais de acesso a populagdo-alvo do teleatendimento em Juazeiro do Norte,
caracterizada por alta rotatividade, jornadas fragmentadas e resisténcia institucional das empresas em
permitir a abordagem de seus funcionarios. Segundo, o carater exploratério do estudo, que nao pretende
estabelecer relagbes causais ou testar hipéteses com rigor inferencial elevado, mas sim produzir um
diagnostico inicial e localizado sobre um fenémeno ainda pouco investigado na regido. Assim, o erro de 10%,
combinado ao nivel de confianga de 90%, foi considerado suficiente para identificar tendéncias e padrdes
gerais da precarizagao, sem sacrificar a viabilidade operacional da pesquisa. Esse patamar de erro amostral
é amplamente reconhecido e adotado na literatura especializada como adequado para pesquisas
exploratérias em Ciéncias Sociais Aplicadas, particularmente quando se investigam populagdes de dificil
acesso, ou sujeitas a restrigdes institucionais. Ao optar por esse nivel de erro, o estudo alinha-se a um
conjunto significativo de investigacbes que priorizam a factibilidade empirica e a relevancia contextual em
detrimento de pretensbes de precisdo estatistica incompativeis com as condi¢des reais de pesquisa em
territorios periféricos e setores laborais precarizados.
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interesse = 0,5; q = Proporgao populacional de individuos que nao pertence a categoria de
interesse (q =1 —p) = 0,5, N= Tamanho da populagdo = 4.089% e ¢ = Erro maximo
permitido = 10%.

Quanto aos procedimentos de coleta de dados, o questionario semiestruturado foi
aplicado entre fevereiro e abril de 2025 por meio de duas estratégias complementares: (i)
abordagem direta de trabalhadores; (ii) distribuigao de formulario eletrénico (Google Forms)
a grupos de trabalhadores da categoria, com verificagao prévia de vinculo empregaticio
ativo no setor.

Para a analise dos dados, adotou-se a estatistica descritiva, com calculo de
frequéncias absolutas (n) e relativas (%), organizadas em planilha eletrbnica e
posteriormente agrupadas por categorias tematicas (perfil sociodemografico, condi¢des de
trabalho, riscos ocupacionais, impactos a saude). As questdes abertas foram transcritas e
utilizadas como material ilustrativo dos achados quantitativos, sem que se tenha realizado
analise de conteudo sistematica, em coeréncia com a abordagem predominantemente

quantitativa da pesquisa.

3 PRECARIZAGAO DO TRABALHO E SUAS EXPRESSOES NO TELEATENDIMENTO
3.1 Breve elementos sobre a precarizagao do trabalho

A precarizagao do trabalho expressa o desgaste estrutural das condi¢des laborais
no contexto contemporaneo, traduzido em vulnerabilidade juridica, flexibilizagdo ou
supressdo de direitos, ambientes insalubres, jornadas extenuantes, salarios
desproporcionais a produtividade e inseguranga financeira decorrente da fragilidade da
protecao social.

Nesse sentido, ndo se limita ao aumento do desemprego e a ampliagao do exército
de reserva, mas também se manifesta nos empregos existentes, marcados por
instabilidade, efemeridade contratual e auséncia de garantias minimas de reprodugéo
social (Araujo; Morais, 2017).

Em um contexto de reestruturagcdo produtiva e flexibilizacdo das relagcbes de
trabalho, empregadores impdéem condigdes mais precarias em ambientes de

vulnerabilidade. Trabalhadores passam a aceitar demandas arbitrarias e a investir na

5 Emprego formal no setor disponivel no momento de realizagdo da pesquisa de campo, referente a RAIS
2023 (MTE, 2025).
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qualificacdo sem garantia de estabilidade. Essa logica, segundo Araujo e Morais (2017),
transforma o trabalhador em recurso substituivel, sujeito a demissbes sumarias,
acentuando a assimetria de poder e consolidando a precarizagdo como mecanismo de
controle da forga de trabalho.

A relacédo entre desemprego e precarizagdo ganha nova dimensado com o avango
tecnolégico. Em contextos periféricos, tais transformacgdes se combinam a fragilidades
historicas do mercado de trabalho, intensificando formas hibridas de insercédo laboral.
Evidéncias empiricas (Alves; Nascimento, 2024) demonstram que, em atividades informais
como o mototaxismo, a precarizagdo envolve inseguranga de renda, auséncia de protegao
social e exposicdo ampliada a riscos ocupacionais, agravados durante a pandemia da
Covid-19.

Se, para empresarios, a tecnologia representa solugdo produtiva, para muitos
trabalhadores constitui fonte de inseguranga e exploragéo digital (Araujo, 2021), como no
teleatendimento, setor com caracteristicas especificas de precarizagao.

A década de 1990 marca, no Brasil, o avango do neoliberalismo e da terceirizacdo
dos servigos publicos e produtivos. Desde entdo, o desemprego estrutural assume novas
configuragbes com tecnologias digitais, plataformas e automacgéo, conforme discutido por
Antunes e Braga (2009) e Antunes (2019).

Atualmente, a IA e a automacéao substituem fungdes por meio de bots e scripts. Ainda
assim, persistem instabilidade, rotatividade e sobrecarga. A introdugéo tecnoldgica exige
adaptagdo constante e polivaléncia, enquanto o trabalhador permanece sob vigilancia

permanente e métricas de desempenho definidas pelas proprias tecnologias.

3.2 Teleatendimento: caracteristicas e novas condi¢gdes de precarizagao

O teleatendimento, também denominado telemarketing, call center ou central de
atendimento, consolidou-se como expressao da reorganizagao produtiva apoiada em TIC.
Consiste na interagdo mediada por telefone ou canais digitais entre empresas e clientes.
Com o avango tecnologico, incorporou plataformas, softwares de gestao e IA, redefinindo
processos e condi¢des de trabalho (Mello, 2011; Oliveira; Rezende; Brito, 2006).

O teletrabalho, que inclui o teleatendimento, remonta a década de 1970, quando a
crise do petroleo e a reestruturagao capitalista estimularam formas flexiveis de organizagéo
produtiva. A Terceira Revolucdo Industrial, com inovagdes em informatica e

telecomunicagdes, impulsionou o0 modelo toyotista, marcado por flexibilizacdo, automacgao
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e intensificagdo do controle eletronico. O trabalhador passou a ser concebido como pega
ajustavel de um sistema flexivel e instavel, submetido a vinculos precarios e maior vigilancia
(Lopes, 2022; Pinheiro, 2021; Silva, 2020).

Essas transformacdes fundamentam a Industria 4.0, que intensifica digitalizacao,
algoritmizagdo e automagao inteligente, ampliando a extracdo de mais-valor por meio da
intensificacdo das jornadas e da precarizacao (Lopes, 2022). A gestao algoritmica e a
plataformizagdo do trabalho (Rosenfield; Almeida, 2021) reforcam a disponibilidade
continua, convertendo o trabalhador em recurso just-in-time.

Apesar da aparéncia moderna, o teleatendimento preserva herancas tayloristas e
fordistas, com tarefas repetitivas, metas rigidas e adaptagdo constante a demanda
(Carneiro, 2021; Rocha, 2019). Segundo Macédo Filho e Sousa (2019), trata-se de
segmento com forte automagdo, controle gerencial e competicdo interna, elevando
rotatividade e dificultando organizagao sindical.

No Brasil, sua expansao esteve ligada a reestruturagcéo produtiva dos anos 1990, em
meio a reformas neoliberais, privatizagcbes e terceirizacdo (Antunes; Braga, 2009).
Consolidou-se como vetor de emprego para jovens e estudantes. A flexibilidade de horarios
surge como atrativo, mas opera como mecanismo de exploracdo de mao de obra barata e
substituivel (Mello, 2011; Santos, 2017).

A pandemia de Covid-19 (2020-2021) acelerou o teletrabalho no setor, com adogéao
do home office diante do isolamento social (Rodarte, 2022). Sustentado pelas TIC, o
processo consolidou hiperconexdo global (Minardi; Teixeira, 2022), mas intensificou
sobrecarga e monitoramento digital. Softwares de supervisdo em tempo real instauraram
vigilancia permanente, em que cada agao, do tempo de ligacdo as pausas fisiolégicas, é
registrada e avaliada (Coélho, 2017; Lopes; Lopes, 2022).

Estudos indicam impactos diretos na saude fisica e mental, como dores musculares,
fadiga, problemas auditivos e vocais, além de ansiedade, depressao e estresse (Ricci;
Rachid, 2013; Santos, 2017). A pressado por metas abusivas, o contato com clientes
agressivos e a auséncia de apoio institucional agravam o quadro (Rodarte, 2022). Soma-
se a predominancia de mulheres, jovens e pessoas negras, configurando perfil marcado
por vulnerabilidades sociais (Silva, 2023).

Outro trago é a migracao geografica das operagdes para as macrorregides Norte e
Nordeste, em busca de menores custos e incentivos fiscais, além da flexibilizacdo de
direitos, reforgcando a exploragao de territérios historicamente marginalizados. Juazeiro do

Norte, no Ceara, exemplifica esse processo, consolidando-se como polo ancorado em
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baixos salarios e alta rotatividade (Silva, 2023). O municipio e sua inser¢ao na RM Cariri,
portanto, configuram a nog¢do de espagco que € continuamente moldado por fluxos
econdmicos, politicas de incentivo fiscal e estratégias empresariais de localizagédo (Santos,
2002), as quais, no caso do teleatendimento, direcionam operagbes para regides
periféricas.

Assim, a concentracao de 5.628 postos formais no setor em Juazeiro do Norte deve
ser interpretada a luz das desigualdades territoriais que estruturam a divisdo espacial do
trabalho no Brasil, onde a precarizagcdo nao é um atributo exclusivo da atividade em si, mas
resulta também da posi¢ao subalterna ocupada por determinadas regides na hierarquia dos
investimentos e na regulacdo do trabalho (Santos, 2002). Incorporar essa perspectiva
geografica permite compreender que a dindmica laboral dos teleatendentes juazeirenses €,
simultaneamente, um fenémeno local e uma expressdo de processos estruturais de
producao desigual do espaco.

Deste modo, o teleatendimento sintetiza contradigdes do trabalho contemporaneo:
combina modernizagao tecnolégica com praticas tradicionais de exploragao, naturaliza a
precariedade e refor¢ga desigualdades de género, raca e classe. Se, por um lado, oferece
porta de entrada ao mercado formal, por outro mantém modelo de gestao que transforma
trabalhadores em “mercadorias”, submetidos a intensificagdo, vigilancia e instabilidade
(Antunes, 2018; Oliveira; Jacques, 2006).

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Esta secdo apresenta e analisa os dados coletados na pesquisa, com foco nas
condi¢des de trabalho, incluindo jornada, tipo de contratagdo, metas, pausas, estrutura da
rotina laboral e impactos no bem-estar fisico e emocional dos participantes, entre outros

questionamentos.

4.1 Perfil dos entrevistados

Foram analisadas as caracteristicas sociodemograficas dos trabalhadores do setor
de teleatendimento em Juazeiro do Norte (CE), evidenciando como género, idade, raca e
escolaridade se articulam na producéo de formas especificas de precarizacao.

A amostra é majoritariamente feminina (66,7%), confirmando a feminizagao do setor

sob légicas de terceirizagao e flexibilizagao. A naturalizagdo de habilidades supostamente
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femininas, como “paciéncia”’ e “delicadeza”, opera como justificativa ideolégica para a
desvalorizagdo salarial e a precarizagdo, convertendo diferencas de género em
desigualdades materiais (Rocha, 2019).

Ha forte concentragéo de jovens entre 21 e 27 anos (70%), com média de 25 anos.
Esse dado, em consonancia com outras pesquisas (Coélho, 2017; Santos, 2011), corrobora
a hipétese de que o teleatendimento funciona como nicho de absor¢do de mao de obra
jovem em situacdo de vulnerabilidade social, refletindo oportunidades temporarias de
entrada profissional ou “bico” durante ou apds os estudos.

Para Santos (2017) e Pinheiro (2021), a insergao precoce no mercado de trabalho,
caracteristica desse segmento, ocorre em ocupagdes marcadas por alta rotatividade,
vinculos temporarios e auséncia de garantias trabalhistas. Essa precariedade estrutural,
paradoxalmente, viabiliza a conciliacdo entre trabalho e estudos, funcionando como porta
de entrada, ainda que instavel, para jovens em fase de formagao profissional.

A maior presencga de jovens no segmento se reflete na predominancia de solteiros
(87%) (11,6% séao casados e 1,4% sao divorciados), condicdo que pode revelar maior
disponibilidade para a atividade.

A analise racial revela que 71% dos entrevistados se autodeclaram pretos (26,1%)
ou pardos (44,9%), sendo as mulheres negras 58% do total. A andlise sob a intersecgao
entre género e raga, segundo Rodrigues (2018), reforca a desigualdade instituida nas
relacdes de trabalho.

O perfil educacional possui um paradoxo em relagao a renda e qualificagdo. Entre
0os pesquisados, 34,8% concluiram o ensino médio; 44,9% possuem ensino superior
incompleto e 20,3% sao graduados. Nesse sentido, o setor opera um verdadeiro
“desperdicio qualificado”, onde diplomas universitarios se convertem ndo em mobilidade
ascendente, mas em subemprego crénico, apontando indicios de precarizagédo estrutural
do trabalho. Esse fendmeno se alinha ao que Pochmann (2012) conceituou como “insergcao
forcada” em ocupacdes precarias, na qual a qualificagao formal perde sua fungao protetiva
e passa a operar como mecanismo de hierarquizacao interna da classe trabalhadora.

Como revela o Boletim DIEESE (DIESSE, 2023), entre 2019 e 2022, observou-se
uma elevagao na participacao de trabalhadores que possuem ensino superior, contudo,
essa mao de obra sofreu redugdo de 8,7% no rendimento real, evidenciando como a
precarizagao nao é residual, mas constitutiva do modelo de negdcios.

A justificativa da entrevistada 41 para sua alocagao no setor — “Sé por conta de dar

oportunidade de estudar e trabalhar ao mesmo tempo” -, longe de ser uma voz isolada,
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sintetiza uma contradicao central. A flexibilidade prometida pelo teleatendimento nao se
trata de um bonus para o trabalhador. Na pratica, a alta escolaridade perde seu carater
protetivo e emerge como um novo critério de distingdo e hierarquizagao dentro da prépria

classe trabalhadora.

4.2 As condigoes gerais da atividade

As condi¢des de trabalho no setor de teleatendimento em Juazeiro do Norte (CE)
revelam jornadas intensas, baixa remuneragao e forte pressdo por metas. A maioria
(81,2%) cumpre escala 6x1, com 66,6% trabalhando entre 6 e 8 horas diarias — incluindo
pausas -, 27,5% até 4 horas. Quatro entrevistados disseram jornadas superiores a 8 horas
diarias. Embora as jornadas sejam extensas, 52,2% avaliam sua carga horaria como
“neutra”, indicando naturalizagdo da precariedade (Barbosa, 2020). Essa configuracao,
conforme aponta Antunes (2019), reflete o padréao de precarizagao tipico da digitalizagéo e
“‘uberizacdo” do trabalho, onde aumenta a dependéncia do trabalhador em relacdo as
empresas e os limites entre tempo laboral e descanso se tornam cada vez mais difusos.

A percepcado dos trabalhadores sobre sua carga horaria apresenta paradoxos
significativos: embora 66,62% cumpram jornadas prolongadas, 52,2% avaliam sua carga
horaria como “neutra” (26,1% consideram inadequado seu tempo de trabalho diario e 21,7%
avaliam como adequado). Essa aparente contradigdo pode ser interpretada, mais uma vez,
a luz de Barbosa (2020), como um processo de naturalizagdo da precariedade, onde
condi¢gdes laborais adversas sao apreendidas como normais pelo trabalhador. Tal
fendbmeno é agravado pelo sistema de metas intensivas que, segundo Antunes (2018),
constitui mecanismo central de intensificacdo do trabalho no setor de servigos
contemporaneo, muitas vezes mascarado pela introdugao e utilizagdo de inovagdes no
atendimento, para estimular a produtividade.

O direito a pausas adequadas, fundamental para a saude fisica e mental dos e bem-
estar trabalhadores, também ¢é avaliado na pesquisa: 85,5% dos entrevistados consideram
insuficientes os intervalos concedidos. Essa realidade corrobora a analise de Dejours
(2011), sobre as patologias psiquicas geradas pelas formas modernas de organizagao do
trabalho, particularmente em ambientes de alta pressdao, como os call centers, que sao
intensificadas pela falta de pausas adequadas e extensas jornadas de trabalho.

A remuneragao se mostra claramente insuficiente, com 79,7% dos entrevistados

recebendo até um salario-minimo e apenas 20,3% alcangando entre um e dois salarios-
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minimos, apesar da maioria destes trabalhadores possuirem, como observado, ensino
superior completo ou incompleto. Essa realidade, combinada com a auséncia de beneficios
adequados (69,6% consideram insuficientes), forca 5,8% dos trabalhadores a buscar
complementagao de renda como autbnomos e 4,3% a manter empregos paralelos. Tais
ocupacgoes adicionais sao informais e precarizadas, remunerando, em 92,3%, até um
salario-minimo. Trés pesquisados revelam receber renda de beneficios sociais. Como
observa Braga (2012), configura-se assim uma “precarizagao travestida de formalidade”,
onde a aparente estabilidade contratual esconde condi¢cdes laborais vulneraveis. Os
salarios inadequados em relacdo ao esforco e tempo investido pode contribuir para a
elevada rotatividade do setor.

Os motivos declarados para ingresso no setor revelam a dimensao estrutural da
precarizagao: 69,6% citam a necessidade de emprego e renda, 43,5% apontam a falta de
alternativas na regiéo, e 39,1% mencionam a suposta flexibilidade de horarios. Mais uma
vez se faz presente a ideia de “insercdo forgada” em ocupagbes precarias e com alta
rotatividade, em contextos de escassez de oportunidades, o que pode limitar as
oportunidades de crescimento e desenvolvimento profissional e deixar as pessoas
vulneraveis (Pochmann, 2012).

Quanto as modalidades de atendimento, 82,6% dos operadores trabalham
predominantemente com chamadas telefonicas, enquanto 31,9% atuam também via chat.
Também s&o apontados atendimentos via WhatsApp ou outros aplicativos de mensagens
(7,2%), e-mail (8,7%) e redes sociais (1,4%). Essa diversificacdo de canais, longe de
representar qualificacao, frequentemente significa multiplicacdo de demandas simultaneas,
aumentando a pressao psicologica sobre esses trabalhadores.

Tais tensdes sdo agravadas por fatores diversos, que os teleatendentes destacam
como desafios enfrentados pela categoria. Os citados pela maioria dos pesquisados séo: a
pressao por tempo de atendimento e exposigao constante a clientes agressivos (75,4%); o
volume excessivo de chamadas (71%); a falta de pausas adequadas (66,7%) e a cobranga
excessiva por metas (58%). Foram apontados, ainda, problemas técnicos e instabilidade
nos sistemas (49,35); a supervisdo e monitoramento constantes (43,5%) e o ambiente
barulhento e estressante (26,1%).

O setor de teleatendimento em Juazeiro do Norte apresenta caracteristicas
ocupacionais tipicas do que a literatura denomina vulnerabilidade laboral cronica:
formalizagdo que nao garante direitos, intensificacdo do ritmo de trabalho, remuneragao

insuficiente e naturalizagdo das condigdes adversas. Ou seja, essa realidade empirica
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confirma mais uma vez a tese de Braga (2012), uma “precarizagao travestida de
formalidade”, na qual o vinculo celetista ndo impede a vigéncia de condi¢gbes laborais

analogas a informalidade estrutural.

4.3 As condicgoes laborais e os riscos no desenvolvimento da atividade

Embora 94,2% né&o relatem acidentes tipicos — contra 5,8% -, os riscos se
manifestam de forma tecnoldgica, organizacional e psicossocial. O trabalho sedentario e
repetitivo favorece dores, fadiga e adoecimento mental.

Os riscos tecnolégicos estao diretamente associados a implementagéo de sistemas
de vigilancia digital e inteligéncia artificial no ambiente laboral. A utilizagdo de softwares de
reconhecimento de voz, chatbots e ferramentas de monitoramento em tempo real cria uma
sensacao de controle constante, limitando a autonomia dos operadores e aumentando a
pressao por produtividade. Como destacado por Pinheiro (2021), essa “gestao algoritmica”®
transforma a natureza do trabalho, eliminando a previsibilidade e intensificando o
isolamento dos trabalhadores.

As tecnologias mais presentes no segmento pesquisado sdo exatamente as
ferramentas de monitoramento de produtividade, citadas em 65,2% dos relatos, |A para
atendimento (46,4%), software de reconhecimento de voz (23,2%), analise de
sentimentos/emocgdes e chatbots (29%).

Embora parte dos entrevistados reconhega que a tecnologia melhorou suas
condigdes laborais (31,9%) e reduziu tarefas repetitivas (15,9%), uma parcela significativa
relata aumento na presséo sobre eficiéncia (49,4%) e maior complexidade nas tarefas
(26,1%), além da percepgao que tornam o trabalho mais exigente (39,1%), evidenciando
os efeitos ambiguos dessas ferramentas. Apenas sete trabalhadores ndo conseguem
descrever mudancgas advindas da maior automacgao na atividade.

Particularmente, o uso da |IA no teleatendimento restringe progressivamente a
autonomia dos trabalhadores, limitando sua capacidade de tomada de decisao e reduzindo
espacos para criatividade e inovagao no exercicio laboral. Essa dinamica opera sob uma
l6gica paradoxal: ao mesmo tempo em que a tecnologia permite maior volume de tarefas

executadas em intervalos temporais menores, exige dos operadores niveis crescentes de

6 Gestao algoritmica € o processo de administragdo e controle do trabalho por meio de algoritmos e
inteligéncia artificial, onde fungdes gerenciais tradicionais sdo automatizadas para otimizar tarefas e decisoes
nas organizagoes.
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eficiéncia, flexibilidade e adaptabilidade, competéncias desenvolvidas sob constante
pressao e desgaste psicofisico.

Como resultado, os trabalhadores sdo submetidos a uma dupla carga: a exigéncia
de produtividade acelerada e a necessidade de gerenciar os impactos cognitivos e
emocionais decorrentes dessa interagao com sistemas automatizados. Os pesquisados
descrevem a “sensacdo de serem observados e estarem sob supervisdo constante”, com
monitoramento e controle constantes das tecnologias, pelo detalhamento das suas
atividades e inspecéao precisa.

Como demonstrado por Campos (2024), o controle algoritmico transforma o préprio
conteudo do trabalho, ao eliminar a previsibilidade e aumentar o isolamento do trabalhador
através da sua propria subjetividade. Essa légica, embora mais evidente nas plataformas
digitais, também se reproduz no quadro de teleatendimento, onde os operadores relatam
sentir-se permanentemente avaliados por softwares que ditam o que é desempenho, com
metas automaticas e sistemas de pontuacgao interna.

Essa dindmica atualiza, no contexto do teleatendimento juazeirense, o que
Rosenfield e Almeida (2021) denominaram de “plataformizacdo do trabalho”, na qual o
trabalhador € convertido em recurso just-in-time, permanentemente disponivel e avaliado
por algoritmos.

No ambito organizacional, destaca-se a pressao por metas abusivas e a
inadequacao das pausas durante a jornada de trabalho. Conforme os dados, 50,7% dos
operadores consideram que as metas tém um alto impacto em sua saude mental, enquanto
42% avaliam esse impacto como moderado.

Essa realidade, analisada por Antunes (2018), reflete uma légica de intensificagao
do trabalho que converte o tempo de vida em tempo produtivo, sendo o trabalhador levado
a se responsabilizar por ndo atingir metas, geralmente inatingiveis, criando um ambiente
prejudicial, gerando exaustao fisica e mental. Relatos como o “Supervisor pergunta o que
eu fazia cada vez que eu me levantava”’, ilustram a fiscalizacdo excessiva e a falta de
flexibilidade para necessidades basicas, como ir ao banheiro.

Ainda sobre breves pausas, a configuragao de patrulhamento através da supervisao
é relatada por outro operador, como segue: “Nos temos uma pausa particular a qual temos
direito de usar para necessidades biolégicas mais até nisso nosso supervisor quer impedir
pois fala que ndo podemos ter mais de 40 minutos de pausa particular por dia”. E
acrescenta: “Acredito que ele ndo pensa pois trabalhamos em um lugar extremamente frio

que assim a necessidade de ir ao banheiro com frequéncia sem contar que precisamos
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tomar agua com frequéncia pois precisamos cuidar nas nossas cordas vocais”.

A dimenséo psicossocial se revela especialmente critica, com relatos frequentes de
assédio moral, agressdes verbais por parte de clientes e falta de apoio institucional. As
trabalhadoras mulheres sdo particularmente afetadas, sofrendo violéncia simbdlica e
praticas sutis de dominagao, naturalizadas no cotidiano laboral, conforme aponta Hirata
(2007; 2016).

Apesar de 36,2% dos entrevistados terem vivenciado situagdes de violéncia ou
assedio, a subnotificagdo € uma preocupacao, possivelmente associada a uma cultura de
siléncio e medo de represalias. Os operadores relatam falta de confianca para reportar
problemas e nos mecanismos de apoio da empresa, por serem ineficazes ou nao estar
funcionando como deveriam, o que é evidenciado no relato a seguir: “Me coagindo a me
demitir ou me processar por algo que eles mesmos pediram pra gente fazer”.

A falta de seguranga no ambiente de trabalho € outro fator agravante, com apenas
29% dos operadores se sentindo totalmente protegidos contra ameacas (44,9% se sentem
parcialmente seguros e 26,1% se percebem nada seguros).

Os dados, portanto, traduzem um quadro preocupante de Vvioléncia
multidimensional no ambiente de teleatendimento, que se manifesta tanto nas relagcdes com
clientes quanto na esfera institucional. No ambito das interagcbes com usuarios, o0s
operadores enfrentam desde agressdes verbais recorrentes, incluindo ofensas e
xingamentos, até casos graves de assédio sexual e ameagas de morte, estas ultimas
relatadas por mais de um trabalhador. Nesses casos, as mulheres sdo especialmente
sensiveis a situacdes de ataque e desqualificacdo, como registrado por uma das
atendentes: “sou chamada de burra, que nao tenho nivel superior, nem ganho igual a eles”.
Coélho (2017) descreve processos de assédio moral organizacional envolvendo situagdes
similares ao quadro apresentado (constrangimentos, pressdes desmedidas, exposi¢cdes
nominais) submetendo o trabalhador a condi¢gdes inadequadas e um ambiente hostil para
maxima exploragao da produtividade e ampliagao do lucro.

Paralelamente, a violéncia institucional se manifesta através de diversas praticas
organizacionais, incluindo: a imposigdo coercitiva de metas abusivas que excedem a
capacidade operacional dos trabalhadores; restricbes desproporcionais aos periodos de
pausa, comprometendo necessidades fisioldgicas basicas; a pratica de assédio moral por
parte de supervisores e gestores; e 0 uso recorrente de ameacgas de demissao como
instrumento de controle e submissao da forca de trabalho. Esses elementos combinados

configuram um ambiente organizacional téxico que potencializa o sofrimento psiquico e a
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degradacéao das relagdes laborais.

Quanto ao apoio institucional, os dados s&o preocupantes: 49,3% dos
trabalhadores afirmam nao se sentirem apoiados pela empresa em situagdes de conflito,
emergéncia ou imprevisto; parcialmente apoiados sao 37,7% dos pesquisados e apenas
13% se sentem apoiados pela instituigao.

Essa “indiferenga institucional”’, conforme discutido por Seligmann-Silva (2005),
contribui para a invisibilizacdo do sofrimento e a tolerdncia social em relacdo ao
adoecimento no trabalho. Relatos como “N&o possui assisténcia médica caso algum
operador passe mal’, “Ndo possui nenhum tipo de seguranga caso ocorra algum tipo de
agressao” ou “O trabalhador sofre, mas nao se sente acolhido pois a empresa ndo enxerga,
nao escuta, nao responde”, evidenciam a negligéncia das empresas em fornecer condi¢oes
basicas de seguranca e bem-estar.

A infraestrutura inadequada (iluminagdo, mobiliario, acustica e equipamentos)
também emerge como um problema relevante, com trabalhadores relatando cadeiras
quebradas e falta de equipamentos ergonémicos, fatores que podem levar a problemas de
saude. Apenas 37,7% dos teleoperadores consideram a infraestrutura como adequada,
enquanto a maioria expressa ressalvas significativas: 47,8% a avaliam como parcialmente
adequada e 14,5% como claramente inadequada. Um teleatendente relata: “Adquiri uma
dor ou desvio na coluna devido as cadeiras estarem algumas quebradas e nao ser
adequado pra postura”.

Os dados sugerem que formalizagéo, via CLT, n&o impede a precarizagdo no
teleatendimento, onde a vigilancia constante e a intensificacdo laboral geram adoecimento
psiquico; nesse contexto, os trabalhadores enfrentam uma tripla privagao: de direito ao erro,
ao descanso adequado e a reflexdo critica sobre seu proprio trabalho. Essa dinamica,
sustentada pela exploragdo, aceleragdo produtiva e negligéncia institucional, demanda

regulacdes especificas que protejam efetivamente os trabalhadores.
4.4 Aspectos da saude dos trabalhadores

Os dados sobre a saude dos trabalhadores no setor de teleatendimento revelam
quadro expressivo de adoecimento fisico e mental. A maioria relata cansago constante
(56,5%) ou fadiga ocasional (40,6%). Permanecer sentado por longos periodos é apontado
por 62,2% como fator negativo. Outros problemas comuns, que afetam o estado de fadiga,

como ja discutido, envolvem trabalho repetitivo; uso prolongado de computadores e telas;
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falta de pausas adequadas; auséncia de apoio emocional e treinamento. Como observam
Ricci e Rachid (2013), essa situagéo gera sintomas muitas vezes invisiveis que atravessam
corpo e mente, incluindo ansiedade e esgotamento crénico.

As caracteristicas da atividade, portanto, expdem os trabalhadores a problemas
fisicos e mentais, que sao relatados pelo grupo pesquisado. A grande maioria sente dores
de cabeca ou enxaqueca (79,7%) e dores nas articulagbes (71%), bem como dores
musculares (66,7%). Problemas auditivos e vocais sdo apontados por 58% e 34,8% dos
pesquisados, respectivamente e problemas de circulacdo sdo lembrados por 29%.
Questdes psicoldgicas sdo apontadas por 66,7% dos operadores.

A exposicao a clientes agressivos foi relatada por 68,1% dos trabalhadores como
fator de alto impacto sobre a saude mental (24,6% consideram impacto moderado e 7%
avaliam como impacto reduzido). Enquanto 60,9% destacaram o alto estresse decorrente
das demandas excessivas.

Como demonstram Oliveira e Jacques (2006), a alta demanda de clientes e as
longas filas de espera intensificam o sofrimento psiquico no teleatendimento. A auséncia
de treinamento adequado, como exemplificado a seguir, somada a um ambiente de
vigilancia constante, revela que enquanto a empresa monitora rigidamente a produtividade,
mantém-se silenciosa diante do adoecimento mental de seus trabalhadores.

Esses achados corroboram as analises de Macédo Filho e Sousa (2019) sobre a
relacdo direta entre precarizacdo das condi¢cdes laborais e processos de adoecimento,
evidenciando que tais fenbmenos nao constituem meros efeitos colaterais, mas elementos
estruturais do modelo de gestdo predominante no setor.

Como destacam Ricci e Rachid (2013), verifica-se um paradoxo estrutural na
gestdo do trabalho em teleatendimento: o adoecimento dos trabalhadores ¢é
sistematicamente desvinculado das condi¢cdes laborais, processo que opera através de um
duplo mecanismo de naturalizagcdo do sofrimento e individualizagdo da responsabilidade.

Essa dindmica se consolida de forma particularmente perversa no setor, onde a
exigéncia de manter “sorriso na voz” e “aparéncia de normalidade”, elementos constitutivos
do trabalho emocional requerido, atua como dispositivo de silenciamento que mascara as
verdadeiras fontes do adoecimento psiquico. Ainda, tal exigéncia performatica atualiza, no
contexto do teleatendimento, o conceito de “trabalho emocional”, tal como analisado por
Oliveira e Jacques (2006), para quem a gestao das emogdes no atendimento ao cliente
consome recursos psicologicos adicionais, ampliando o desgaste para além da dimensao
fisica.
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A cobranga por metas também foi avaliada por suas repercussdes na saude mental,
onde a maioria do grupo pesquisado avaliou como sendo de alto impacto (50,2%); impacto
moderado foi mencionado por 42% e pouco impacto por 7,8% dos teleoperadores.

A auséncia de suporte institucional adequado agrava esse quadro. Embora 66,7%
dos trabalhadores tenham recebido algum tipo de treinamento para lidar com situagdes
dificeis, 57,4% consideram essa formacédo parcialmente adequada e 27,7% a julgam
inadequada (somente 14,9% responderam ter formagao adequada).

Ou seja, embora os treinamentos oferegam elementos uteis, sua estrutura atual se
mostra insuficiente para atender as demandas reais dos trabalhadores. Faz-se necessaria
uma revisao integral de conteudo e metodologia, visando desenvolver abordagens mais
eficazes e aplicaveis a realidade cotidiana das operagdes de teleatendimento. Tal
deficiéncia nos mecanismos de apoio € ainda mais evidente quando 63,8% dos
entrevistados afirmam que a empresa nao oferece programas voltados a saude mental.

Assim, essa “indiferenca institucional” (Seligmann-Silva, 2005) estimula a pressao
por resultados e a exposigao a clientes dificeis exigiriam estratégias de acolhimento e
formagao especializada. Apesar disso, prevalece uma postura organizacional que transfere
ao trabalhador a responsabilidade pelo gerenciamento dessas situagbes adversas, sem
oferecer os recursos necessarios para tal.

Os relatos dos operadores revelam contradicbes cruciais. Ha registro de
massoterapia na unidade. Contudo, “Massoterapia no horario de trabalho, mas s6 se caso
vocé queira gastar sua pausa para lanche de 20 minutos”, como destaca um dos
teleoperadores. Essa fala exemplifica a logica perversa que transforma direitos trabalhistas
em concessoes, obrigando os trabalhadores a escolherem entre necessidades basicas e
acesso a beneficios supostamente garantidos.

O sofrimento laboral no teleatendimento nao se circunscreve ao horario de trabalho,
contaminando progressivamente a vida privada dos trabalhadores. Essa difusdo de
fronteiras, agravada pela dificuldade de desligamento psicoldgico e internalizagao das
pressdes profissionais, configura um padrédo de adoecimento que demanda politicas
especificas de prote¢cédo, como o direito a desconexao e a recuperagao psicofisica. Ou seja,
os efeitos negativos persistem no espaco privado, afetando profundamente a vida pessoal
dos teleoperadores. Apenas 14,5% consideram ter equilibrio entre trabalho e vida privada,
enquanto 43,5% relatam desequilibrio acentuado. Os depoimentos sdo diretos e
elucidativos: “Afetou meu psicolégico, vida amorosa, relagdes pessoais e faculdade”; “Nao

conseguia sair de casa, me senti incapaz de qualquer coisa’. Como enfatiza Antunes
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(2018), o trabalho é precario e, assim, os trabalhadores sofrem.

Contribuem, para isso, a ineficacia de programas de treinamento. Ao falhar no
desenvolvimento de competéncias emocionais e estratégias de gestdo do estresse, esses
treinamentos inadequados dificultam o desligamento psicolégico pds-jornada, resultando
em: (1) contaminagao do tempo de descanso por preocupacdes laborais; (2) deterioracao
progressiva dos relacionamentos interpessoais; e (3) reducdo da capacidade de
recuperagao psicofisioldgica.

Essa dinamica perversa, onde as deficiéncias formativas se convertem em fontes
de sofrimento extra laboral, evidencia a necessidade urgente de reformulagado pedagodgica
que considere ndao apenas as habilidades técnicas, mas principalmente as estratégias de
autogestao emocional e delimitagdo saudavel entre vida profissional e pessoal.

Os relatos do setor ecoam o conceito de “sofrimento ético”, proposto por Dejours
(2011), no qual os trabalhadores enfrentam o conflito entre suas convicgdes morais e as
exigéncias organizacionais, entre o que acha “que deve fazer”, ou o que acredita “ser o
certo”, num sentimento de “desvalorizacdo subalterna”. A percepg¢ao sobre a profisséo é
reveladora: 52,2% a avaliam como regular e 33,3% como péssima. Soma-se a isso, o nivel
de indicagdo da atividade extremamente baixo, com apenas 7,2% dos entrevistados
dispostos a recomenda-la integralmente (indicariam parcialmente 56,5% e né&o indicariam,
36,2%).

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Em resgate aos eixos norteadores da investigagao, este artigo buscou analisar as
condi¢des de trabalho, o perfil sociodemografico e os impactos a saude dos teleatendentes
de Juazeiro do Norte (CE), articulando essas trés dimensdes a luz da literatura sobre
precarizagao estrutural e trabalho digital. Do ponto de vista metodoldgico, a pesquisa se
baseou em levantamento quantitativo com amostragem aleatéria simples, cujos dados
foram tratados por estatistica descritiva, conforme detalhado na secdo 2. Os resultados,
sistematizados a seguir, confirmam a hipétese de que a formalizagéo celetista ndo impede
a vigéncia de condigcbes analogas a precarizagao, revelando um descompasso entre
protecao juridica formal e realidade laboral efetiva.

O perfil dos entrevistados na pesquisa demonstra um grupo majoritariamente
composto por mulheres (66,7%), jovens entre 21 e 27 anos (70%) e solteiros (87%), que se

reflete numa dindmica de insercdo laboral marcada por vulnerabilidade social e alta
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rotatividade. A maioria se autodeclara preta (26,1%) ou parda (44,9%), sendo as mulheres
negras 58% do total, o que evidencia a intersec¢ao entre género e raga na ocupacéao de
postos precarizados. No que diz respeito a escolaridade, observa-se um alto nivel de
formagao, com 44,9% cursando ensino superior € 20,3% ja graduados, apontando para um
“desperdicio qualificado”, onde diplomas ndo garantem mobilidade, mas se combinam para
reforcar a precarizagao estrutural do setor. Esse quadro expdée um mercado de trabalho
marcado por vinculos temporarios, baixos salarios e falta de garantias, onde a flexibilidade,
longe de representar autonomia, reforga desigualdades e impde uma dupla jornada entre
trabalho e estudo.

Sobre as condigdes gerais no exercicio do trabalho, a atividade de teleatendimento
em Juazeiro do Norte se caracteriza por condi¢gbes laborais marcadas por exploracéao
institucionalizada da forga de trabalho, refletidas em jornadas intensas (predominantemente
sob escala 6x1), pressdo constante por metas e remuneragao insuficiente, com 79,7%
recebendo até um salario-minimo. Apesar de muitos trabalhadores possuirem ensino
superior completo ou incompleto, enfrentam auséncia de beneficios adequados, pausas
insuficientes (segundo 85,5% dos entrevistados) e elevada rotatividade.

A maioria ingressa na atividade por necessidade financeira e falta de alternativas
na regidao, sendo submetida a um ambiente de alta pressdo, marcado por exposi¢cao a
clientes agressivos, sobrecarga de chamadas, vigilancia constante e problemas técnicos.
Além disso, a diversificagdo dos canais de atendimento, longe de representar avanco,
amplia a sobrecarga emocional e cognitiva. Ha também uma naturalizagéo da precariedade,
evidenciada pela percepg¢ao “neutra” da carga horaria por parte dos trabalhadores, mesmo
diante de condicdes adversas.

A adocgao das TICs no teleatendimento, longe de beneficiar ambos os lados, tem
intensificado a precarizagdo devido a: gestdo inadequada, falta de suporte estrutural e
assimetria de poder que forga os trabalhadores a abrirem mao de direitos. Essa dinamica
perversa, onde a produtividade se sobrepde sistematicamente ao bem-estar, exige a
reformulagéo urgente dos modelos de gestao para proteger efetivamente os trabalhadores
dos riscos psicossociais da atividade.

Tais riscos no desenvolvimento dessa atividade sdo diversos, envolvendo desde a
vigilancia digital até a violéncia simbdlica e a falta de apoio institucional. Aqui, se destacam:
metas abusivas; restricbes desproporcionais aos periodos de pausa; assédio moral por
parte de supervisores e gestores; e 0 uso recorrente de ameacgas e instrumento de controle

e submissdo da forgca de trabalho. Esses fatores se combinam para criar um ambiente
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laboral hostil, onde a saude fisica e mental dos trabalhadores ¢é frequentemente sacrificada
em nome da produtividade. A fragilizacao sistémica do vinculo empregaticio desse setor
demanda n&o apenas maior regulamentagdo, mas também a implementagao de politicas
que garantam condicdes dignas de trabalho e protecao efetiva contra os riscos aqui
identificados.

Do ponto de vista da contribuigdo ao campo de estudos, este artigo avanca em trés
diregbes principais. Primeiro, oferece um dos primeiros diagnosticos sistematicos sobre o
teleatendimento em Juazeiro do Norte, qualificando o debate sobre trabalho digital para
além dos grandes centros metropolitanos. Segundo, demonstra empiricamente como a
interseccao entre género, raca e alta escolaridade produz um “desperdicio qualificado” que
desafia narrativas otimistas sobre a digitalizagcdo como vetor de mobilidade social. Terceiro,
ao revelar o hiato entre a formalidade juridica (vinculo CLT) e a precarizagao real (metas
abusivas, vigilancia algoritmica, adoecimento generalizado), o artigo contribui para uma
critica fundamentada ao modelo de “precarizacao travestida de formalidade”, sugerindo a
necessidade de novas categorias analiticas para o estudo do trabalho plataformizado e
mediado por tecnologias de informag&o e comunicagao.

Os dados demonstram a necessidade urgente de: regulagdes especificas que
considerem as particularidades do trabalho digital, especialmente que limite a vigilancia
digital; mecanismos efetivos de protegcdo a saude, principalmente a mental; sistemas de
acompanhamento independente das condi¢des laborais; estratégias sindicais adaptadas as
novas formas de organizagdo do trabalho, além de responsabilizagdo empresarial por
impactos psicossociais. Esses elementos sdo essenciais e imperativos essencial para
combater os efeitos da gestao algoritmica sobre vinculos laborais e saude mental. De modo
geral, é necessaria uma abordagem integral que combine agao estatal, mobilizagc&o coletiva
e responsabilizagdo empresarial, visando mitigar a légica atual que sacrifica a saude dos

trabalhadores em nome de ganhos de produtividade.
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