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PROGRAMA DE ACOLHIMENTO PARA OPERADORES DE CALL
CENTERS: PROMOCAO DA SAUDE MENTAL E QUALIDADE DE VIDA DO
TRABALHADOR
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Centro de Ciéncias Humanas, Centro Universitario Sagrado Coragdo (UNISAGRADO)
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Os servicos de teleatendimentos conhecidos como “Call Centers”, tem se
destacado no setor econdmico e incorporado milhares de trabalhadores. A disposi¢do e
natureza do trabalho nos call centers ¢ rigida, além de intenso controle dos servigos,
grande pressao por aumento da produtividade, metas sendo diarias ou mensais e auséncia
de autonomia dos operadores. Essas condi¢des de trabalho causam problemas de satide e
prejudicam o desempenho no trabalho devido ao aumento do nivel estresse, ansiedade e
depressdo. O presente estudo tem por objetivo relatar a pratica de estagio em Psicologia
Organizacional e do Trabalho (POT) e apresentar o programa “Acolha-se” que visa o
desenvolvimento do acolhimento emocional, autoconhecimento e a empatia, sendo
destinado a operadores de call centers em uma empresa de grande porte, localizada no
interior paulista. Foram realizados dois grupos por dia sendo encontros semanais € com
diferentes colaboradores, tendo esses duragdo de uma hora aproximadamente. Até o
presente momento, foram realizados seis grupos com cerca de 20 operadores em cada
grupo. O programa esta pautado em um primeiro momento em esclarecer os objetivos do
programa “Acolha-se”, na sequéncia, os participantes sdo convidados a realizar um
momento de relaxamento, sendo essa uma parte da primeira dindmica que se chama
“Mascara”, onde ¢ realizado uma busca nas lembrangas sobre um momento que lhes
faltou acolhimento e criar uma mascara como uma forma de enfrentamento dessa
situagdo. Na segunda dindmica, era solicitado que os participantes andassem pela sala
enquanto tocava uma musica e, quando esta parasse, deveriam conversar com O
participante que estava ao seu lado, pontuando um momento em que ndo conseguiu
colocar limite no outro. Apds a conversa, era dado a consigna “Acolha”, onde eles
deveriam acolher o outro da maneira que se sentisse melhor. Em um terceiro momento,
era passado um video explicando sobre o que ¢ empatia e realizada uma discussao sobre
o assunto. Na terceira dindmica chamada de “Vocé ¢ tinico”, os participantes novamente
eram convidados a fechar os olhos e relaxar, pensando sobre “sua medalha”, ou seja, o
que ele faz para ser lembrado hoje e com isso, pensar em um personagem que ele acha
que tem as mesmas caracteristicas que ele. Posteriormente, eram divididos grupos onde
os colaboradores deveriam criar um grito de guerra utilizando essas caracteristicas ja
identificadas. No ultimo momento do grupo, eram passadas frases de enfrentamento onde
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os participantes deveriam ler em voz alta. No final de cada grupo, os colaboradores
compartilhavam com se sentiram diante da intervenc¢do desenvolvida. Como resultado
parcial do projeto desenvolvido, vale destacar sobre a importancia de se desenvolver a
empatia e o acolhimento dentro e fora do ambiente de trabalho, além de aprender a acolher
e ser acolhido. Com isso, ¢ possivel considerar que além do Programa “Acolha-se”
também se faz necessario a implantacdo de outras politicas de gestdo de pessoas que
visem a promoc¢ao da satde mental e qualidade de vida do trabalhador como temas
primordiais a serem trabalhados dentro das empresas de call centers, possibilitando dessa
forma, alivio ao sofrimento psiquico devido ao estresse causado por esse ambiente em
que os colaboradores estdo inseridos.
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