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RESUMO

Este artigo teve como objetivo analisar os fatores que afetam a satide mental e seu impacto no
desempenho dos colaboradores atuantes em call centers na cidade de Natal. A pesquisa abordou o nivel
de estresse, a carga horaria, a pressdo por metas, a qualidade do ambiente de trabalho e outros fatores
criticos, relagdes interpessoais no trabalho, rotatividade e equilibrio entre vida pessoal e profissional,
além de analisar o apoio oferecido pela empresa na promocao da satide mental. Os resultados indicaram
que altos niveis de estresse, jornadas de trabalho excessivas e a falta de suporte organizacional
contribuem significativamente para o declinio do desempenho, manifestando-se em menor
produtividade, aumento de erros e maior absenteismo. Por outro lado, empresas que oferecem programas
de apoio psicoldgico, praticas de gestdo de pessoas mais humanizadas e politicas de bem-estar
apresentam colaboradores mais engajados, criativos e resilientes. Conclui-se que as organizaces devem
priorizar estratégias que promovam um ambiente de trabalho saudavel e que reduzam os fatores de risco
para a saide mental, visto que isso ndo apenas melhora o desempenho individual, mas também
potencializa os resultados organizacionais.
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1 INTRODUCAO

Em setores como call centers, que exigem alta produtividade e resiliéncia emocional, o
atendimento ao publico se mostra especialmente desafiador. A saude mental desses
profissionais tem se tornado pauta crescente, impulsionada pelas condicdes de trabalho
rigorosas e pela pressdao por metas impostas por grandes empresas (Teixeira; Moreira, 2021;
Ziliotto; Oliveira, 2014). Sintomas como ansiedade, estresse, esgotamento emocional e até a
sindrome de Burnout sdo comuns, o que levanta questionamentos sobre a adequacdo das
liderancas e das estratégias de suporte psicologico adotadas (Maslach; Jackson, 1981; Lucca;
Campos, 2010).

A alta rotatividade no setor reforca a urgéncia de iniciativas que promovam um
ambiente mais equilibrado, priorizando ndo apenas os resultados organizacionais, mas também
a qualidade de vida dos colaboradores (Alvarenga; Marchiori, 2014; Ribeiro et al., 2019). Nesse
contexto, o trabalho tem como norteadora a seguinte questao de pesquisa: De que forma os
problemas relacionados a satide mental afetam o desempenho e a produtividade dos
colaboradores no setor de call center?

Nesta direcdo, este artigo tem como objetivo investigar a relacdo entre satde mental e
desempenho profissional dos colaboradores de call centers e de modo mais especifico
identificar os fatores que prejudicam a satide mental desses trabalhadores, além de buscar
reconhecer praticas e recursos organizacionais que possam contribuir para a reversao deste
quadro.

A saide mental constitui um dos principais pilares para o desenvolvimento humano no
ambiente de trabalho. No setor de call center, o trabalho caracteriza-se por altas pressoes,
interacao constante com o publico e metas rigorosas, fatores que tornam os colaboradores mais
suscetiveis a transtornos psicologicos, como estresse, ansiedade, sindrome de burnout e, em
casos mais graves, depressdo. Essas condicOes afetam ndo apenas o bem-estar e a qualidade de
vida dos trabalhadores, mas também os resultados organizacionais.

Diante disso, cresce a importancia das acdes com foco na melhoria da saiide mental no
ambiente de trabalho que beneficiem tanto os colaboradores quanto as organizacdes. Este artigo
justifica-se,portanto, pela necessidade de investigar os fatores que afetam a satide mental dos
operadores deste setor especifico, além de identificar estratégias eficazes para mitigar os
impactos negativos.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 SAUDE MENTAL NO AMBIENTE DO TRABALHO

Segundo a Organizacdao Mundial da Saude (apud Alvarenga & Marchiori, 2014), a
saude mental envolve o bem-estar emocional, psicolégico e social do individuo, influenciando
sua capacidade de lidar com as demandas da vida cotidiana e manter relacoes saudaveis. De
acordo com Sato e Bernardo (2005), o ambiente de trabalho, suas condi¢oes e a cultura
organizacional exercem influéncia significativa sobre o estado psicologico dos trabalhadores.

A satde mental no trabalho pode ser compreendida como um estado no qual o trabalhador
é capaz de desempenhar suas fungoes com eficiéncia e equilibrio emocional. Ndo se limita a
auséncia de transtornos psicologicos, incluindo condi¢cdes que promovam o bem-estar, como
um ambiente organizacional saudavel, suporte social adequado e reconhecimento de conquistas

individuais. Segundo Girotto e Diehl (2016), esses fatores sdo essenciais para o equilibrio entre



trabalho e vida pessoal, impactando diretamente na qualidade de vida do trabalhador e na
produtividade organizacional.

Condig¢oes adversas, como pressao por resultados, sobrecarga de tarefas, falta de autonomia
e assédio moral, tém sido identificadas como catalisadoras de doencas psicol6gicas diversas.
Ribeiro et al. (2019) destacaram que trabalhadores expostos a essas situagoes, especialmente
em setores com controle rigido, como call centers, enfrentam altos niveis de exaustdo
emocional, ansiedade e desgaste psicoldgico. Além disso, Alvarenga e Marchiori (2014)
ressaltam que a precarizacao das condicOes de trabalho é agravada por modelos organizacionais
que priorizam metas sobre o bem-estar humano, ampliando o impacto negativo na satide mental.

Outro ponto relevante é a dinamica entre sofrimento e prazer no trabalho. De acordo com
Alvarenga e Marchiori (2014), o trabalho pode ser tanto uma fonte de realizacdo quanto de
sofrimento. Ambientes que incentivam ag0es criativas e reconhecem o valor do trabalhador
permitem que o sofrimento criador seja transformado em desenvolvimento pessoal e coletivo.
Se o ambiente é hostil e marcado por pressdes rigidas, o sofrimento torna-se patogénico,

gerando frustragcdo, medo e até mesmo sentimentos de impoténcia.

Quadro 1 - Transtornos psicolégicos no trabalho, caracteristicas e fatores associados



disturbios alimentares.

esforcos.

Transtorno Caracteristicas / | Fatores Consequéncias Autores
Sintomas desencadeadores no trabalho
Ansiedade Preocupacgdes Altos niveis de pressdo | Dificuldades  de | Ribeiro et al.
excessivas, por metas, inseguranca | foco, (2019)
inquietacao, no emprego, sobrecarga | irritabilidade,
dificuldade de | de responsabilidades. queda de
concentracdo, insonia, produtividade e
taquicardia e sudorese. prejuizo nas
relacoes
interpessoais.
Depressao Sentimentos Sobrecarga de trabalho, | Reducao da | Alvarenga e
persistentes de tristeza, | falta de | motivacao, Marchiori
apatia, perda de | reconhecimento, desempenho e | (2014);
interesse, baixa | ambientes toxicos, | problemas de | Girotto e Diehl
autoestima, dificuldade | auséncia de suporte | interacdo; (2016)
de concentracdo. psicologico. afastamentos
recorrentes.
Sindrome de | Exaustdo emocional, | Estresse cronico, | Afastamentos, Ribeiro et al.
Burnout despersonalizacdo, sobrecarga de trabalho, | queda acentuada | (2019);
sensacdo de baixa | falta de equilibrio na | de produtividade, | Alvarenga e
realizacdo profissional, | vida prejuizos a saude | Marchiori
insonia, irritabilidade, | pessoal/profissional, fisica e mental. (2014)
cansaco constante, | baixa valorizacdo dos

Fonte: Elaborados pela autora com base em Ribeiro et al. (2019), Alvarenga e Marchiori (2014) e

Girotto e Diehl (2016).

2.1 ESPECIFICIDADES DO SETOR DE CALL CENTER

O setor de call center é responsavel por diversas fungdes em empresas de diferentes

segmentos, como atendimento ao cliente, vendas e suporte técnico. As condi¢oes de trabalho

no setor tém sido alvo de crescente preocupacao, especialmente no que se refere a satide mental,

ja que sdo locais de trabalho frequentemente vistos como temporarios devido aos baixos

salarios, as condicGes laborais pouco atrativas e ao perfil dos trabalhadores que ocupam essas

posicoes (Borba, 2011). Para Mocelin e Silva (2008), os empregos em telemarketing podem ser

caracterizados como “empregos-trampolim",

ocupacgoes provisdrias que os trabalhadores

abandonam ao encontrar oportunidades melhores ou ao progredir em sua formacdo

académica.




As caracteristicas desse ambiente de trabalho refletem diretamente na saide emocional
e psiquica. As atividades realizadas por esses profissionais envolvem longas jornadas de
trabalho, intensa cobranga por resultados e um alto grau de controle sobre o desempenho,
fatores que contribuem para o aumento de sintomas de desgaste mental. Tamayo (2008) chama
atencdo para o desenvolvimento de estresse, ansiedade e depressdo, dentre outros.

O monitoramento constante, a falta de autonomia nas tarefas e a pressdo por
produtividade sdao aspectos que limitam a capacidade do trabalhador de se expressar livremente,
0 que gera desgaste emocional. A elevada rotatividade no setor também contribui para a
instabilidade emocional dos profissionais, que lidam com um ambiente de trabalho
caracterizado pela inseguranca e falta de previsibilidade.

Maslach e Jackson (1981) indicam que o burnout, um disturbio psicolégico causado por
estresse cronico no trabalho, é frequentemente observado em ambientes como call centers, onde
a pressao por resultados é constante e as interacoes com clientes podem ser desgastantes do
ponto de vista emocional. Longas jornadas de trabalho e o grande volume de chamadas também
podem prejudicar a saide mental dos colaboradores. Carlotto e Ralazzo (2006) reforcam ser a
Sindrome de Burnout prevalente entre operadores de call center, devido a exaustao emocional
e fisica resultante da alta demanda de atendimento e pressdo por produtividade.

O modelo de Karasek (1979) estuda a relacao entre demanda e controle no ambiente de
trabalho, sendo importante para compreender o estresse vivenciado pelos operadores. Em call
centers, ¢ comum encontrar altas demandas com pouco controle sobre o ritmo de trabalho, o
que, conforme o modelo de Karasek, aumenta o risco de problemas psicol6gicos. Empresas que
incentivam a comunicacdo aberta, oferecem suporte emocional e promovem programas de
saude mental, como aconselhamento psicolégico e atividades de relaxamento podem ajudar a
reduzir os impactos negativos. Tais iniciativas podem contribuir para a diminuicao do estresse,
o aumento da motivacao e a melhoria do desempenho dos colaboradores (Kabat-Zinn, 1990).

Os operadores sdao frequentemente avaliados por sua performance em termos de
volume de atendimentos, tempo de resposta e satisfacdo dos clientes. Esse ambiente de alta
cobranga gera uma tensdo constante nos trabalhadores, que, muitas vezes, se veem forcados a
superar limites fisicos e emocionais para atender as expectativas da empresa.Conforme Franca
e Rodrigues (2002), quando o ambiente laboral gera sensacdes de desconforto e insatisfagao,
isso reflete uma baixa qualidade de vida, estando associado a fatores que provocam
sofrimento.

O trabalho no call center é marcado pela baixa variabilidade.Conforme Lucca et al.

(2014), a comunicacdo padronizada, baseada em um roteiro prévio, impede o desenvolvimento



de uma conversa espontanea com o cliente, o que pode levar ao desgaste mental e ao
desenvolvimento de transtornos psicologicos, uma vez que tolhe a criatividade e a autonomia,
essenciais para o bem-estar. A esse respeito, autores como Lyra (2007) e Harmann Junior &
Gomes (2014) exortam o quanto a cobranca por resultados e o contato frequente com clientes
insatisfeitos ou agressivos contribuem para o desgaste psicologico dos operadores.

As empresas utilizam tecnologias avancadas para monitorar o desempenho dos
operadores em tempo real, o que pode gerar um ambiente de trabalho opressor. O controle
excessivo é associado ao aumento da ansiedade e a sensacao de impoténcia, ja que o operador
ndo tem espago para tomar decisdes ou gerenciar suas tarefas.A escassez de feedback positivo

e a falta de reconhecimento geram desmotivacdo, afetando a satide mental dos trabalhadores.

2.3 EFEITOS DA SAUDE MENTAL NO DESEMPENHO PROFISSIONAL

O adoecimento mental é um dos principais fatores de absenteismo e turnover,
impactando diretamente na produtividade e qualidade dos servigos (Bertaglia, 2023). No setor
de call center, a alta rotatividade esta associada a intensificacdo do ritmo de trabalho, a carga
elevada de responsabilidades e a repetitividade das tarefas, fatores diretamente ligados ao
estresse e ao desgaste mental (Silva, 2013).

A pressao por resultados é reforcada por mecanismos de controle rigorosos, como o uso
obrigatoério de scripts durante o atendimento. O descumprimento dessas diretrizes pode gerar
adverténcias, suspensoes e descontos salariais, aumentando a tensdo (Lucca & Campos, 2010).
O uso continuo do script tende a afetar a comunicacdo fora do expediente, dificultando o
desligamento mental do trabalho e influenciando o comportamento e as interagcdes sociais dos
operadores, muitas vezes com irritabilidade e impaciéncia (Tamayo, 2008).

O monitoramento constante e as avaliacOes de desempenho - que podem resultar em
punicoes - reforcam o controle sobre o ritmo e a forma de trabalho (Holman, 2002 apud
Tamayo, 2008). A limitacdo da autonomia e a necessidade de adequar-se aos padrdes impostos,
somadas ao receio do desemprego, levam muitos operadores a aceitar condi¢oes de trabalho
desgastantes, com efeitos negativos tanto na saide mental quanto no desempenho
profissional.

2.3 ESTRATEGIAS DE PROMOCAO DA SAUDE MENTAL E IMPACTOS POSITIVOS

A auséncia de apoio psicologico, a instabilidade no emprego e a falta de politicas de cuidado
aumentam a vulnerabilidade dos trabalhadores a danos emocionais (Zuardi, 2017).

Segundo Pfeffer (2019), na atualidade as empresas precisam entender que também estdo no
ramo da saude. Nesta direcdo, Alvarenga e Marchiori (2014) apontam que investir na satde
mental dos trabalhadores é investir na sustentabilidade das relagdes laborais e na produtividade
a longo prazo.

A Organizacdao Mundial da Satde (OMS) destaca a importancia de agdes para a melhoria
da satide mental dos trabalhadores, cumprindo o seu direito a um local de trabalho seguro e

saudavel. De acordo com o 6rgdo, a compreensao sobre a saude mental facilita a identificagao



e o gerenciamento de problemas psicologicos, ajudando a reduzir o estigma e aumentar a
conscientizacdo sobre as opcdes de autocuidado.

Um ambiente de trabalho que prioriza acOes para protecao a satde mental deve mitigar os
fatores de agravos, com identificacdo, controle e eliminacdo dos riscos que possam ser
eliminados e controle dos riscos que ndo possam ser eliminados. E necessério instituir politicas
que reduzam a tensao no local de trabalho, construindo um clima organizacional positivo.

Girotto e Diehl (2016) destacam a importancia de politicas que priorizem o bem-estar
psicolégico, como programas de suporte emocional e maior flexibilidade nas demandas de
trabalho. A satide mental no trabalho vai além da responsabilidade individual, configurando-se
como uma questdo organizacional e coletiva. A adogao de praticas inclusivas, o reconhecimento
das necessidades emocionais dos trabalhadores e a criacdo de ambientes seguros e respeitosos
sdo passos essenciais para um equilibrio saudéavel entre a vida profissional e pessoal.

Segundo Ribeiro et al. (2019) praticas como incentivo a atividade fisica, pausas regulares e
suporte psicolégico sdo eficazes na redugao do estresse ocupacional. Tais iniciativas melhoram
o desempenho e contribuem para um ambiente de trabalho mais saudavel e harmonioso.

A implementacdo de estratégias para um local de trabalho psicologicamente saudavel é
complexa. Fesneda (2024) destaca a etapa da avaliacdo, que pode monitorar, revisar e
identificar oportunidades de melhorias especificas para cada realidade institucional.

O autor exorta as dificuldades mais frequentes na implementacdo: a falta de apoio da
diretoria, a falta de recursos humanos, as dificuldades de financiamento, os custos proibitivos,
o baixo interesse entre os trabalhadores, a falta de espaco fisico adequado e os conflitos de
interesse com a producao (Fesneda,2024)

A lideranca exerce papel fundamental na prevencao, seja no desenvolvimento de um
ambiente mentalmente saudavel ou no reconhecimento de funciondrios com sintomas
psicologicos, atuando de forma transversal para melhorar a satide mental (Ventura,2021). Para
o autor, as organizacoes devem normalizar e apoiar a satide mental, considerando a saude

mental e o bem-estar como prioridades, oferecendo servicos de apoio e prevencao.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa utilizou uma abordagem mista, combinando métodos quantitativos e
qualitativos. O método quantitativo foi empregado para identificar padrdes e mensurar os
impactos da saude mental no ambiente organizacional, enquanto o qualitativo possibilitou a
exploragdo detalhada das percepcdes e experiéncias dos participantes.



O estudo foi conduzido no setor de call center, contemplando 35 operadores de seis
empresas atuantes em variadas atividades economicas, visando garantir diversidade de
contextos organizacionais. Os participantes foram selecionados de forma voluntaria e anonima,
considerando sua vivéncia nas demandas tipicas dessa profissdo. As respostas foram tratadas
com confidencialidade, garantindo anonimato aos participantes.

A coleta de dados foi realizada por meio de um questiondrio estruturado, aplicado na
plataforma Google Forms. O instrumento foi elaborado com base nos objetivos da pesquisa,
explorando as relagdes entre satide mental, desempenho profissional e fatores organizacionais.
Foi previamente testado, primando pela clareza e coeréncia nas perguntas
(https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSePkID2NKkrjsoRDcVMsMOUI33NNDnMZQj
mQclL.mzvJg3rsL8vA/viewform).

O periodo de coleta de dados foi de duas semanas. Ao final da coleta, foram registradas
35 respostas validas, que serviram como base para as analises quantitativas e qualitativas.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A analise dos dados foi realizada a partir do formulério aplicado a 35 colaboradores de
seis empresas do setor de call center. Os resultados foram alinhados de acordo com trés aspectos
principais: os fatores do ambiente de trabalho que afetam o bem-estar dos colaboradores, os
efeitos da satide mental no desempenho profissional e as praticas e recursos organizacionais
para promocdo da satide mental.

4.1 FATORES DO AMBIENTE DE TRABALHO QUE AFETAM O BEM ESTAR DOS
COLABORADORES

As respostas revelaram que os colaboradores de call center enfrentam varios fatores
que afetam negativamente sua satide mental, sendo os principais: a pressdo para cumprir metas,
a carga hordria extensa e as interacdes desafiadoras com clientes. A pressao por alcancar metas
foi o fator mais mencionado pelos participantes, citado por 15 respondentes. Relatos como "a
pressdao para cumprir metas é muito grande" (respondente 1) e "metas quase impossiveis de
alcangar aumentam o estresse" (respondente 3) destacam o impacto desse fator.

Outro fator identificado foi a carga horédria extensa e a organizacdo das escalas de
trabalho. Doze participantes destacaram problemas relacionados a jornada de trabalho, com
énfase no regime 6x1, com seis dias consecutivos de trabalho para um de descanso. Um dos
colaboradores relatou: "A escala 6x1 e a auséncia de pausas adequadas durante o expediente
aumentam o cansaco e o estresse” (respondente 2).

A pressdo por cumprir metas e a sobrecarga também foram questdes frequentemente
mencionadas pelos participantes. Esses resultados se alinham com o que foi discutido por
Guimardes e Grubits (2000), Lipp e Malagris (2001) e Mendes e Cruz (2004), que apontam
condic¢Ges como jornadas excessivas, ritmo acelerado de producdo e a fragmentacao das tarefas
como fatores propicios ao esgotamento fisico e mental dos trabalhadores nesse setor.

As interacoes com clientes foram identificadas como grandes desafios emocionais do
ramo. Muitos participantes relataram que comportamentos agressivos e a falta de empatia dos
clientes geram impactos negativos em sua saide, conforme relata o respondente 1: "Lidar com
xingamentos e comportamentos agressivos dos clientes é extremamente desgastante."

O grafico 1 demonstra que 70% dos colaboradores avaliam seu nivel de estresse no
trabalho como “alto” ou “muito alto”, refor¢ando a relevancia de discutir o impacto das relagoes
interpessoais no ambiente de trabalho, especialmente em profissdes que exigem contato direto
com o publico.

Gréfico 1 - Estresse no trabalho
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Como voceé avalia seu nivel de estresse no trabalho atualmente?
35 respostas

@ Muito Baixo
® Baixo

? Moderado
® Alo
@® Muito Alto

Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2024

4.2 IMPACTOS DA SAUDE MENTAL NO DESEMPENHO PROFISSIONAL

Os dados coletados evidenciam que a satide mental desempenha um papel significativo
no desempenho profissional dos colaboradores de call center. Questdes como motivacao e a
frequéncia de impacto no desempenho foram analisadas, revelando como o bem-estar
emocional esta diretamente relacionado a produtividade e a qualidade do trabalho.

De acordo com o grafico 2, mais de 50% dos participantes afirmaram que sua saude
mental afeta o desempenho “as vezes” ou “frequentemente”. Esse resultado indica que questdes
emocionais sdo uma realidade constante para os colaboradores, afetando diretamente sua
capacidade de realizar as atividades cotidianas no trabalho. Conforme apontado por Bertaglia
(2023), o adoecimento mental estd entre as principais causas de absenteismo e queda de

produtividade nas empresas, afetando diretamente o desempenho profissional.

Grafico 2 - Satde mental e desempenho

Com que frequéncia vocé sente que sua saude mental afeta seu desempenho no trabalho?
35 respostas

@ Nunca
@ Raramente
As vezes
@ Frequentemente
@ Sempre

Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2024
A relagdo entre satide mental e desempenho também é evidenciada nos indices de motivacao

dos participantes, constando no grafico 3 que 51% dos colaboradores classificaram sua



motivacdo como “baixa” ou “muito baixa”, o que reflete os impactos negativos do estresse e do

desgaste emocional no engajamento com suas tarefas.

Grafico 3 - Niveis de motivacdo

Em uma escala de 1 a 5, como vocé avalia seu nivel de motivagdo para realizar suas atividades
diarias no trabalho? 1 - Muito baixa 2 - Baixa 3 - Moderada 4- Alta 5- Muito alta

35 respostas

15

14 (40%)
13 (37,1%)

10

t

4 (11,4%) 4 (11,4%)

0 (0%)

5

Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2024

Esses dados reforcam a importancia de medidas organizacionais voltadas para o bem-estar
mental dos trabalhadores, de forma a minimizar essas perdas e melhorar a eficiéncia no

ambiente corporativo.

4.3 PRATICAS E RECURSOS ORGANIZACIONAIS PARA PROMOCAO DA SAUDE
MENTAL

Os colaboradores identificaram diversas praticas e recursos organizacionais que
poderiam contribuir para a promocao do bem-estar mental e a reducao do estresse laboral. Além
disso, as respostas apontam para a necessidade de mudancas estruturais e comportamentais nas
organizagOes para que os profissionais se sintam mais apoiados e valorizados.

Conforme os dados apresentados no grafico 4, 51% dos participantes afirmaram que
suas empresas nao oferecem nenhum tipo de apoio psicolégico ou programas de bem-estar,
embora reconhecam que tais iniciativas seriam uteis. Apenas 8% indicaram que o apoio é
oferecido regularmente, enquanto outros 40% afirmaram apoio ocasional.

Grafico 4 - Oferta de apoio para o bem estar mental



A empresa oferece algum tipo de apoio para o bem-estar mental? (Por exemplo, apoio psicologico,
programas de bem-estar, palestras)

35 respostas

@ Sim, regularmente
@ Sim, ocasionalmente

Nao, mas eu acredito que seria ufil
@ Nio, e ndo sinto a necessidade

40%

Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2024

A auséncia de suporte reflete uma lacuna entre a demanda dos colaboradores por
politicas de saide mental e as praticas adotadas.Pfeffer (2019) destaca que as empresas
precisam compreender seu importante papel na promocdo da satde dos funciondrios,
considerando o impacto crescente de transtornos mentais no ambiente corporativo.

Nas respostas qualitativas, os respondentes sugeriram diversas praticas para melhoria
da satide mental no trabalho. Entre as mais citadas estdo: Acompanhamento psicolégico e
sessdes de terapia; Escalas de trabalho mais flexiveis; Maior tempo de pausa e descanso;
Metas mais realistas e menor pressao para cumpri-las.

Estas sugestoes reforcam a importancia de uma gestdao mais humanizada e alinhada as
necessidades dos trabalhadores, resultando num ambiente corporativo mais saudavel e
produtivo.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa destacou os desafios enfrentados pelos colaboradores de call centers em
relacdo a satide mental e seu impacto no desempenho profissional. A analise revelou que fatores
como pressdo para cumprimento de metas, jornadas exaustivas e interacdes propostas com
clientes sdo determinantes para o aumento do estresse e desgaste emocional. Essas condi¢des
ndo apenas afetam o bem-estar dos trabalhadores, mas também influenciam qualidade,
produtividade, motivagdo e engajamento.

Embora os dados demonstrem uma lacuna significativa nas iniciativas organizacionais
especificas a promocdo da satide mental, sugestdes como escalas de trabalho mais flexiveis,
maior tempo de pausa, acompanhamento psicolégico e metas mais realistas foram destacadas
pelos participantes como medidas para melhorar o ambiente de trabalho.

Os resultados reforcam a importdncia das empresas adotarem uma gestdo mais
humanizada e proativa, com politicas estruturadas de apoio a satiide mental. Além de beneficiar
os colaboradores, essas iniciativas sdo direcionadas para um aumento do desempenho
organizacional, criando um ambiente corporativo mais saudavel, eficiente e produtivo.

Conclui-se que a promoc¢do do bem-estar mental deve ser prioridade estratégica, pois
investir na saide mental vai além da questdo ética, configurando-se como uma estratégia de
negocio que pode gerar resultados positivos a longo prazo para todas as partes envolvidas.
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