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O TRABALHO DO TELEATENDIMENTO NAS EMPRESAS
DE CALLCENTER EM TEMPOS DE COVID-19

Pedro Albergaria Paulino de Almeida e Leonardo Moura Lima Calmon de
Siqueira

RESUMO: A atividade de teleatendimento nas empresas de callcenter, considerada, no Brasil,
essencial no contexto de pandemia do Covid-19, &, historicamente, marcada por condicdes
deletérias e adoecedoras de trabalho. O objetivo do presente artigo € fomentar a discusséo a
respeito do trabalho do teleatendimento nas empresas de callcenter, com o animo de refletir
sobre como esse contexto laboral, j& precario, podera ser intensamente agravado pelo novo
coronavirus, em razdo das circunstancias tipicas nas quais o labor é exercido no setor.
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INTRODUCAO

O trabalho de teleatendimento no Brasil guarda em seu bojo caracteristicas
centrais do processo contraditorio de reproducdo social no capitalismo brasileiro
(ANTUNES E BRAGA, 2009, p. 9-10). Esse setor € marcado por um quadro de
adoecimento sistematico, cuja causa reside, entre outros fatores, no fenbmeno da
precarizacdo social da atividade, na forma de terceirizacdo, (DRUCK, 2017, p. 191).
Nesse sentido, a considera¢do dessa atividade como “essencial” durante o periodo de
quarentena, por determinacdo governamental (BRASIL, 2020a), desperta a necessidade
de se discutir o fato de que as teleoperadoras sdo um dos grupos de trabalhadores mais
expostos e sensiveis as consequéncias gravosas que a pandemia da Covid-19 enseja para
a classe obreira.

Dentro desse contexto de risco de vida trazido pelo novo coronavirus, sao
inimeros os relatos noticiados de teleoperadoras em protesto contra o descaso das
empresas na tomada de atitudes que visem a preservacdo de suas vidas (G1, 2020;
FIGUEIREDO, 2020; TAJRA, 2020; MARRA, 2020; FERREIRA, 2020).

H& muito, as teleoperadoras tém, reiteradamente, direitos laborais desrespeitados
pelos patrdes (DUTRA, 2014; REIS, 2017), em decorréncia do padrdo de gestdo
predatério da forca de trabalho, que oculta o adoecimento laboral, individualiza os
processos gravosos a salde e combate diretamente os limites a exploracao do capital sobre
0 trabalho, descumprindo amplamente normas de salde e seguranca laboral
(FILGUEIRAS, 2017, p. 22-23).

Além disso, a organizacdo do trabalho das teleoperadoras é marcada pela
confluéncia entre o0 modelo fordista/taylorista - de onde derivam as préaticas gerenciais de
controle excessivo do tempo e do corpo das operadoras — e 0 modelo toyotista - de onde
decorre a intensificagcdo do trabalho e a apropria¢do da subjetividade do trabalhador pelo
empresariado (DUTRA, 2014; VENCO, 2009).

Como resultado das praticas gerenciais, as teleoperadoras vivenciam um cenario
marcado por intenso e heterogéneo quadro de adoecimento causado pelo trabalho,
vastamente denunciado pela literatura (BRAGA, 2012; CAVAIGNAC, 2011; DUTRA,
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2014; NOGUEIRA, 2009; PENA, CARDIM e ARAUJO, 2011; ROSENFIELD, 2009;
SILVA, 2010).

Nesse contexto de pandemia de agente bioldgico tdo contagioso como o Sars-Cov-
2, é preciso chamar aten¢do para as condi¢des de trabalho deletérias tipicas do setor.
Ambientes confinados e aglomerados sdo caracteristicas que marcam a organizacao dessa
atividade laboral (SILVA, 2004), configurando potencial altissimo de disseminacdo do
virus, lesando a salde da trabalhadora ou de pessoas da sua rede de relacionamentos
diarios, gerando dor e sofrimento em dimensdo que vai muito além dos limites do
trabalho.

O objetivo deste artigo €, nesse sentido, promover a reflexdo sobre o fato de que
o trabalho no setor de teleatendimento nas empresas de callcenter — que ja é marcado por
condicdes historicamente adversas— esta especialmente sujeito a agravos significativos

em decorréncia da pandemia de Covid-19.

A metodologia utilizada na sua elaboracdo consistiu na (i) revisdo bibliografica
interdisciplinar a respeito das caracteristicas do trabalho no callcenter, (ii) na anélise de
dados estatisticos referente ao adoecimento ocupacional no setor, (iii) na coleta de
informacBes publicadas por veiculos midiaticos a respeito das experiéncias iniciais
vividas pelas teleoperadoras na pandemia de Covid-19 e (iv) na pesquisa de relatérios de
inspecdo de drgdos oficiais que fiscalizam as condi¢cdes de salde e a seguranca do
trabalho nas empresas de callcenter. As fontes utilizadas para a coleta dos dados
quantitativos foram o Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) e o Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE). As estatisticas foram acessadas por meio da analise da
Base de Dados Historicos de Acidentes de Trabalho, da Relacdo Anual de Informacdes

Sociais (RAIS) e do Cadastro Central de Empresas.

Para cumprir o propdsito exposto, esse trabalho esta dividido em quatro partes
além dessa introducdo e da concluséo: primeiramente, sera realizada uma analise da
gestdo e organizacgdo laboral tipicas do teleatendimento; em seguida, sera levantado o
quadro de adoecimento generalizado do setor; na terceira parte, serdo apresentadas
estatisticas que denunciam a ocultacdo do adoecimento laboral por parte das empresas de
telemarketing, e, por ultimo, sera feita uma analise do contexto inicial vivido pelas

teleoperadoras em decorréncia da pandemia de Covid-19.
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A GESTAO E A ORGANIZACAO DO TRABALHO NO
SETOR

Como principal elemento caracterizador do trabalho no callcenter, destaca-se a
sua organizacdo. Nesta, predomina uma espécie de modelo que conjuga caracteristicas do
bindmio fordismo/taylorismo com as do modelo pos-fordista. (DUTRA, 2014; VENCO,
2009).

Nesse mesmo sentido, Antunes e Braga (2009, p. 10) sustentam que o trabalho

no setor:

[...] articula tecnologias do século XXI com condi¢6es de trabalho do século
X1X, mescla estratégias de intensa e brutal emulacéo do teleoperador, a0 modo
da flexibilidade toyotizada, com técnicas gerenciais tayloristas de controle
sobre o trabalhador; [...] ampliando as formas mais complexificadas de
estranhamento e alienagcdo contemporéanea do trabalho.

Aqui, a tecnologia € pilar fundamental na gestdo e na organizacéao laboral, pois
opera como fator de disciplina do trabalho (DUTRA, 2014, p. 87). Assim, ao associar
aparatos tecnoldgicos — como os cartdes magnéticos, o software e a telemética — ao espaco
fisico ambiental, se cria uma espécie de “arquitetura do controle” (VENCO, 1999, p. 55),
que concentra centenas e até milhares de teleoperadores trabalhando simultaneamente em
postos de atendimento colados uns aos outros, onde a proximidade e a interacdo pessoal
sdo inevitaveis. Sdo “ambientes confinados, dotados de ar condicionado centralizado,
com baixas temperaturas e baixa umidade relativa do ar” (SILVA, 2004, p. 28), com

monitoramento continuo.

Outros dois fatores importantes para a satde das trabalhadoras constam na Norma
Regulamentadora n® 17, em seu Anexo I, que prescreve que as teleoperadores tém direito
a (i) dois periodos de pausa de dez minutos, para descanso, e um periodo de pausa de
vinte minutos para alimentacdo e (ii) uma estrutura em boas condi¢des sanitarias
adequada para a realizacdo de refeicGes (BRASIL, 2007). Todavia, € comum a existéncia
de estrutura sanitariamente precaria para a alimentacdo dessas trabalhadoras
(SALVADOR, 2020). Além disso, esses intervalos de tempo revelam-se insuficientes
(DUTRA, 2014, p. 197): ndo ha tempo para refeicdo adequada, pois menos tempo de
trabalho € igual a menos produtividade, que, frequentemente, gera adverténcias formais,

reducdo de salérios e até demissdo. Junto a isso, intervalos para saidas dos postos de
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trabalho e satisfagdo de necessidades fisiologicas sdo restritos e rigidamente controlados
(DUTRA, 2014; SOUZA, BARROS e FILGUEIRAS, 2017, p. 124).

Venco (2009) também identificou outras quatro taticas de gestdo muito
sintomaticas do setor: (i) controle do tempo e dos movimentos, (ii) exigibilidade estrita
do seguimento dos scripts, (iii) cobranca excessiva de metas e (iv) assédio moral
perpetrado a partir delas, diante do recebimento de ordens geralmente impossiveis de
serem obedecidas.

Além desses, Airton Marinho elencou como fatores adoecedores contidos na
préatica da atividade de teleatendimento: (i) falta de pausas e intervalos durante a jornada;
(ii) excesso de solicitacdo constante de atencdo e memoria; (iii) manutencdo de posturas
inapropriadas por periodos significativos; (iv) exposi¢do a intensos ruidos e desgaste
visual por periodos prolongados e (v) ambientes confinados e de iluminacdo deficiente
(SILVA, 2004, p. 27-28).

E importante destacar que a terceirizagio é a forma predominante de contrataco
a qual as teleoperadoras estdo submetidas (DUTRA, 2014, p. 84), expressando cinco
dimens@es da precarizacdo: (i) as formas de contratacdo instaveis, carentes de protecédo
social; (ii) a gestdo e organizacdo empresarial que, objetivando a lucratividade ao
maximo, intensifica o trabalho, impde metas impossiveis de serem alcancadas, gerem sua
forca laboral por meio do medo e do abuso de poder; (iii) a sensacdo de instabilidade no
emprego e de perda de vinculos sociais; (iv) o enfraquecimento da forca sindical, devido
a divisdo e concorréncia entre os trabalhadores e (v) o ataque e negacdo ao Direito do
Trabalho, visto pelos principios liberais como anacrénicos a modernidade (DRUCK,
2017, p. 190-192).

Além disso, ressalte-se a predominancia da sub-remuneracdo. A associacao entre
a caracteristica oligopolista do setor, a baixa qualificacdo da forca de trabalho e a
fragilidade sindical ajudam, de acordo com Braga (2012, p. 151), “a compreender por que
os salarios brasileiros localizam-se entre os mais baixos do mundo no setor, superando

apenas os salarios dos trabalhadores indianos”.

O ADOECIMENTO NO SETOR
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Em decorréncia desse tipo de organizacéo e gestdo do trabalho, o teleatendimento
realizado no setor de callcenter figura como uma das atividades que possuem maior nivel
de rotatividade da forga de trabalho e que mais adoecem fisica e psiquicamente seus
trabalhadores (DUTRA, 2014, p. 113).

Ruy Braga investigou a percep¢do do ritmo de trabalho por parte das
teleoperadoras e concluiu (i) que 62% dos entrevistados informaram que sua salde foi
comprometida por conta do trabalho e (ii) que as percepgdes axiologicamente negativas

em relacdo ao trabalho perfizeram 56% das respostas (BRAGA, 2012, p. 150).

A consequéncia da gestdo do trabalho no callcenter da forma ao que o autor
identificou como o “Ciclo do Teleoperador”, um periodo que dura entre 20 e 24 meses,
correspondente a uma espécie de “prazo de validade” do trabalhador determinado pela
empresa (BRAGA, 2012, p. 153). Esse periodo é caracterizado por um momento inicial
de adaptacdo da teleoperadora ao produto que vende, seguido por um tempo de boa
produtividade acompanhado do alcance das metas de vendas, ao qual se segue um
declinio em decorréncia do adoecimento desenvolvido (BRAGA, 2012, p. 152). A partir
de entdo, a teleoperadora é conduzida para seu descarte e substituicdo por uma nova, que

reiniciara o ciclo.

Conforme nos informa Dutra (2014, p. 114), Dal Rosso concluiu que 42,9% dos
trabalhadores do callcenter sofriam de doencgas ocupacionais contra 14,9% de outros
setores; que 73,5% das teleoperadoras apresentaram atestado meédico frente a 18,9% dos
trabalhadores dos demais ramos; que 93% do setor de telefonia demonstrou percepcao
em relagcdo ao aumento do ritmo e intensidade de trabalho em contraste a 57,5% dos
trabalhadores de outros setores da economia.

Confirmando esses dados, em pesquisa realizada em grande empresa de
telemarketing, Monica Cavaignac (2011, p. 62) identificou que “57% dos operadores [...]

declararam ter adquirido, pelo menos, um problema de satde no trabalho”.

Ja no que se refere as espécies patologicas que afligem as teleoperadoras, ha
consenso médico, epidemiolégico e previdenciario a respeito da prevaléncia de patologias
especificas no setor de telemarketing (PENA, CARDIM e ARAUJO, 2011, p. 134).
Dentre elas, encontram-se: Disturbios Osteomusculares Relacionados ao Trabalho
(DORTS); Lesdes por Esforco Repetitivo (LER), cuja espécie mais predominante é a

Sindrome do Tunel do Carpo, que afeta principalmente mulheres; patologias na voz;
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patologias na audicdo; distarbios psiquicos e neurais; problemas na coluna; doenca de
Méniére; obesidade; gastrite; descontrole hipertensivo; infec¢des urinarias, que também
atingem especialmente mulheres e alcoolismo (PENA, CARDIM e ARAUJO, 2011, p.
134; OLIVEIRA, 2019, p. 190; KAWAMURA e SIMONELI, 2015, p. 186;
CAVAIGNAC, 2011, p. 62; BRAGA, 2012, p. 150; LOPES e TAVARES, 2005, p. 306;
NOGUEIRA, 2009, p. 192; SILVA, 2010, p.94; ROSENFIELD, 2009, p. 179).

A OCULTACAO DO ADOECIMENTO LABORAL NO
SETOR

O adoecimento ocupacional é espécie da qual acidente de trabalho é género. Nesse
sentido, a Lei 8.213 de 24 julho de 1991 determina que empregadores devem comunicar
acidentes de trabalho a Previdéncia Social por meio da Comunicacdo de Acidente de
Trabalho (CAT) (BRASIL, 1991).

Por sua vez, o Nexo Técnico Epidemioldgico Previdenciario (NTEP), previsto na
mesma lei e no Decreto n°. 3.048 de 6 de maio de 1999, é aplicado pela pericia do Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS) quando se verifica a correspondéncia “entre a atividade
da empresa e a entidade morbida motivadora da incapacidade” (BRASIL, 1999), de forma

a inferir, automaticamente, o trabalho como causa daquele adoecimento.

No setor de callcenter, a ocultacdo dos acidentes de trabalho é destaque no cenario
nacional. A predominancia do adoecimento ocupacional no setor de servigos — que, em
relacdo ao acidente tipico, € menos visivel; a punicdo financeira por parte das grandes
empresas as terceirizadas que notificam os acidentes; o evitamento de encargos imediatos
e a retirada desse fendmeno das vistas das instituicdes publicas de regulacéo do trabalho
podem explicar esse processo (FILGUEIRAS e CARVALHO, 2017, p. 81-98).

Tabela 1: Evolugdo dos acidentes registrados pelo INSS no setor de teleatendimento,
2006-2018, Brasil
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ANO
MOTIVO/SITUACAO 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018
Tipico ¢/ CAT Freq. Abs! 484 671 789 947 774 736 802| 1.002 825 776 786 845 829

% 26,4%| 19,1%| 18,5%| 19,9%| 19,9%| 20,6%| 23,0%| 24,0%| 31,7%| 23,4%| 22,1%| 23,2%| 21,5%
765| 1.152| 1.509| 1.775| 1.515| 1.48%| 1503| 1.794| 1587| 1.624| 1.730( 1677 1.825
41,8%| 32,8%| 354%| 37,3%| 39,0%| 41,6%| 43,1%| 43,0%| 61,0%| 489%| 48,6%| 46,1%| 47,4%

Doengas do Freq. Absl 581 418 314 310 199 156 123 120 166 171 164 154 95
Trabalho C/ CAT % 31,7%| 11,9%| 74%| 6,5%| 51%| 44%| 3,5%| 29%| 64%| 52%| 46%| 42%| 2,5%

Trajeto ¢/ CAT Freqa':hﬂ

Sem CAT Freq. Absl | 1.269| 1656 1.732| 1396 1.198| 1.057| 1.257 25 747 881 962| 1.100
% 36,2%| 38,8%| 36,4%| 359%| 335%| 30,3%| 30,1%| 1,0%| 22,5%| 24,7%| 26,4%| 28,6%
TOTAL TOTAL  1.830 | 3.510 | 4.268 | 4.764 | 3.884 | 3.579 | 3.485 | 4.173 | 2.603 | 3.318 | 3.561 | 3.638 | 3.849

FONTE: Base de Dados Histéricos de Acidentes de Trabalho. Elaboracao propria.

Com base em estatisticas de agravos ocupacionais registrados pelo INSS no
ambito nacional entre os anos de 2006 e 2018, constata-se que no setor de teleatendimento
houve registro muito maior de acidentes sem emissdo de CAT (geralmente reconhecidos
como doenca ocupacional pelo INSS, através do uso do NTEP) do que de acidentes com

emisséo de CAT (reconhecidos pela empresa como ocupacionais) (Tabela 1).

Entre os anos de 2016 e 2018, menos de 5% do total dos casos de acidente de
trabalho registrados foram reconhecidos como doenca ocupacional por parte da empresa.
No ano inteiro de 2018, quando o Brasil detinha 2.396 empresas do ramo de
teleatendimento, somente 95 adoecimentos ocupacionais (2,5% do total) foram
reconhecidos pelos empregadores, correspondendo, alias, ao menor indice desde o inicio

da série histérica.

O fenbmeno em analise se torna ainda mais evidente quando comparamos a
evolucdo, a nivel nacional, da quantidade de doencas ocupacionais registradas pelo INSS
na atividade de teleatendimento e a da quantidade de operadoras de telemarketing
empregadas formalmente (Grafico 1). Enquanto, na série historica, se observa aumento
crescente da quantidade de teleoperadoras empregadas (de 266.369, em 2006, para
486.465, em 2018), ha queda do nimero de doengas ocupacionais registradas (de 581, em
2006, para 95, em 2018). Em outras palavras, enquanto o nimero de teleatendentes
aumenta, o nimero de adoecimentos cai, 0 que refor¢a o argumento da existéncia de

ocultacdo das doencgas ocupacionais nas empresas de callcenter.

Gréfico 1: Evolucdo da quantidade de doencas ocupacionais registradas pelo INSS
vs. quantidade de teleoperadoras empregadas, 2006-2018, Brasil
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FONTES: Base de Dados Historicos de Acidentes de Trabalho
e Relacdo Anual de Informacdes Sociais. Elaboragdo propria.

As estatisticas reveladas na Tabela 2 tornam o que ja foi exposto ainda mais
significativo ao comparar registros de agravos de salde entre o teleatendimento e outros
setores econdmicos semelhantes: o setor de “servigos de escritorio e apoio
administrativo” (CNAE Grupo 82.1), que tinha 97.962 empresas em 2018, registrou 37
doengas como ocupacionais nesse ano, enquanto o setor de ‘“atividades de
teleatendimento” (CNAE Grupo 82.2), que detinha 2.396 empresas no ano de 2018,
registrou 95 adoecimentos ocupacionais. Esse dado revela o elevado grau de adoecimento
presente no setor de teleatendimento, isso sem levar em conta a subnotificagdo. Assim, o
telemarketing se destaca quanto ao quadro deletério de salde e seguranca do trabalho ante
todos os outros setores econdmicos de atividades semelhantes analisados.

Tabela 2: Acidentes de trabalho registrados pelo INSS de acordo com o CNAE 2.0
(Divisao 82),
2016-2018, Brasil

CNAE Qtd. Empresas Doencas ocupacionais com CAT  Acidente de trabalho sem CAT
(Grupo) 2016 2017 2018 2016 2017 2018 2016 2017 2018
82.2 2.483 2.475 2.396 164 154 95 881 962 1.100
82.1 82.832 89.092 97.962 46 45 37 196 203 205
82.3 22.055 21.641 21.501 5 2 8 26 17 25
82.9 68.151 66.991 62.536 40 34 33 280 303 280

FONTE: Cadastro Nacional de Empresas (IBGE) e Base de Dados Historicos de Acidentes de
Trabalho. Elaboragéo propria.

O TRABALHO NO CALLCENTER NO CONTEXTO DA
PANDEMIA DE COVID-19
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Os veiculos de comunicacdo denunciaram a situacdo gravosa em que Se
encontravam o0s teleoperadores no contexto atual de pandemia causada pelo novo

coronavirus, principalmente em razdo da inércia inicial do empresariado. (TAJRA, 2020).

Segundo uma das matérias veiculadas, trabalhadoras de uma empresa de
callcenter no Recife alegaram que continuaram a trabalhar —uma delas, inclusive, gravida
— durante a pandemia sem terem recebido nenhuma orientagdo por parte dos
empregadores. De acordo com uma das teleoperadoras, “a empresa, mais uma vez, se

posicionou como sempre se posiciona, que ¢ ndo falando com a gente” (PINA, 2020).

Essa mesma trabalhadora (que labora num ambiente ocupado por cerca de 300
pessoas) estima que pelo menos dez das vinte teleoperadoras da sua equipe de trabalho
apresentaram sintomas que sdo considerados caracteristicos da Covid-19, mas que

continuaram trabalhando com medo de serem demitidas (PINA, 2020).

Nessa seara, 0 Centro de Referéncia em Salde do Trabalhador (CEREST) de
Salvador-BA, realizou uma inspecdo sanitaria no sitio de trabalho de uma das maiores
empresas do setor do Brasil em outubro de 2019 — portanto, alguns meses antes mesmo
da chegada da pandemia de Coronavirus em solo brasileiro. J& nessa época, a inspe¢édo
constatou que, na empresa, 0 ambiente e 0s equipamentos de trabalho ndo eram limpos
de forma adequada, o0 que aumentava a exposicao das teleoperadoras a agentes nocivos a
salde (SALVADOR, 2020).

Além disso, a mesma inspecdo identificou que, dos 4.559 atestados médicos
apresentados naquela empresa nos ultimos dois anos, 768 (17%) deles eram referentes a
doengas infecciosas e parasitarias (SALVADOR, 2020).

No Estado de Séo Paulo, onde se concentra a maior parte dos casos de coronavirus
no pais, o Ministério Publico do Trabalho recebeu 1.533 dendncias relacionadas a
pandemia, 155 relacionadas ao setor de telemarketing, o que representa cerca de 10% do
total de notificagdes (PINA, 2020).

Até entdo, o sindicato da categoria no estado paulista havia registrado duas mortes
por coronavirus (inclusive, uma das teleoperadoras vitimas fazia parte do chamado
“grupo de risco”). Todavia, as entidades sindicais reclamam da falta de transparéncia das
empresas na comunicacao a respeito do quadro de contaminacdo pelo SARS-Cov-2 em

seus locais de trabalho: “Noés temos casos de contaminacao de varias pessoas. Mas nao
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temos um numero preciso porque algumas empresas estdo dificultando passar essa
informagao” (PINA, 2020).

CONCLUSAO

As técnicas empresariais de gestdo e organizacdo do trabalho adotadas pelas
empresas de callcenter reiteram a tendéncia amplamente verificada em se colocar a satde
e seguranca da teleoperadora em ultimo plano. No contexto pandémico da Covid-19, a
precarizacéo verificada (i) na forma de terceirizagéo; (ii) no uso intensivo da tecnologia
dando origem a uma ““arquitetura de controle” sobre as teleoperadoras, o que implica a
disposicao de pessoal em ambientes confinados e aglomerados; (iii) no descuido com as
boas préticas de satde e higienizacdo do local de trabalho e (iv) no contexto inadequado

a boa alimentacgdo, potencializa os riscos de contaminago.

Como a literatura especializada demonstrou, as praticas empresariais, por sua vez,
promovem o quadro de adoecimento heterogéneo e generalizado tipico do
teleatendimento nas empresas de callcenter. A partir do atual contexto da pandemia da
Covid-19, tornam-se oportunas avaliacGes acerca da possibilidade de reducgéo da extensao

do Ciclo do Teleoperador, sintoma tipico da alta rotatividade nas empresas de callcenter.

Por seu turno, a analise dos dados aponta para um grave e crescente quadro de
ocultacdo sistematica e generalizada do adoecimento laboral por parte das empresas de
callcenter, que veem, nessa pratica, uma forma de perpetuar seu padrao deletério de gestao
da forca de trabalho do setor, ndo havendo qualquer sinal de modificacdo desse
comportamento empresarial. A andlise, por meio dos artigos jornalisticos, das condicGes
iniciais vividas pelas teleoperadoras na pandemia de Covid-19, apontam uma provavel
reiteracdo das deliberadas e estruturais condi¢cdes negativas de trabalho no setor.

O que a revisdo bibliografica sobre o tema e a andlise estatistica aqui
desenvolvidas possibilitam concluir é que o trabalho do teleatendimento nas empresas de
callcenter segue marcado por condicGes deletérias a salde e seguranca das trabalhadoras.
As caracteristicas singulares desse processo permitem inferir a alta sujeicdo das
teleoperadoras aos agravos decorrentes da Covid-19, como a contaminagdo em massa, as

dificuldades em obter amparo e assisténcia por parte dos empregadores e 0 conseguinte

aprofundamento de suas ja morbidas condicdes de trabalho e de vida.
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