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RESUMO

O surgimento do estresse percebido no ambiente de trabalho se torna cada vez mais
frequente, principalmente em ambientes competitivos e que necessitam de resultados
imediatos. A rotina do trabalho fragiliza os trabalhadores deixando os mais vulnerdveis ao
estresse ocupacional. Dentro da organiza¢do de Call Center torna-se evidente a percep¢ao
dos sinais e sentimentos do estresse ocupacional. O objetivo desse trabalho € avaliar a
percepcao de estresse dos operadores de telemarketing, bem como identificar o perfil s6cio
demografico dos operadores de telemarketing e descrever a frequéncia das cargas
emocionais do estresse percebido pelos operadores Call Center. Estudo exploratério
descritivo, com abordagem quantitativa. Amostragem da pesquisa foi constituida por 50
tele operadores. Apds a leitura analitica, os dados obtidos foram agrupados em tabelas e a
distribuicao analisada através de estatistica descritiva simples. Apds a leitura analitica, os
dados obtidos serdo agrupados em tabelas e graficos e a distribuicdo analisada através de
estatistica descritiva simples. Pesquisa foi aprovada pelo Comité de ética em Pesquisa da
Faculdade Nova Esperanca de Mossor6/RN, sob o nuimero do CAAE:
78807517.0.0000.519. O nivel de estresse dos atendentes mostrou-se entre baixo e
moderado. Nas perguntas da (PPS 14) de sentido negativo as respostas dos operadores em
maior frequéncias eram “as vezes” e ‘“nunca” quanto as respostas de sentindo positivo a
opcdo “sempre” tinham maior frequéncia e “as vezes”. Comparando assim as respostas de
todas as perguntas da Escala do Estresse Percebido (PPS 14) observando que a opgdo “as
vezes” teve uma maior relevancia pois estava presente nas questdes de cunho “negativo” e
“positivo” contatou-se um nivel de estresse moderado entre os operadores de Call Center.
Assim, os resultados desta pesquisa mostram que apesar de setor de Call Center ser visto
como emprego de passagem, e que os seus operadores tem alto nivel de estresse. A empresa
da qual fo1 aplicada o questiondrio mostrou resultados diferentes. O que comprova que
voltar o olhar para o funciondrio pode trazer melhorias para ele uma melhoria na qualidade
de vida e consequentemente melhor funcionamento dentro da organizacao.

Palavras-chave: Estresse. Trabalhadores. Call Center



ABSTRACT

The emergence of perceived stress in the workplace becomes more and more frequent,
especially in competitive environments and requiring immediate results. The work routine
weakens the workers leaving the most vulnerable to occupational stress. Within the Call
Center organization, the perception of the signs and feelings of occupational stress becomes
evident. The objective of this study is to evaluate the telemarketing operators' perception of
stress, as well as to identify the social demographic profile of the telemarketing operators
and to describe the frequency of the emotional loads of the stress perceived by the Call
Center operators. Descriptive exploratory study, with quantitative approach. The survey
sample consisted of 50 tele-operators. After the analytical reading, the obtained data were
grouped into tables and the distribution analyzed through simple descriptive statistics. After
the analytical reading, the obtained data will be grouped into tables and graphs and the
distribution analyzed through simple descriptive statistics. Research was approved by the
Research Ethics Committee of the New Hope College of Mossoré / RN, under the number
of the CAAE: 78807517.0.0000.519. The level of stress of the attendants was between low
and moderate. In the negative sense questions (PPS 14), the responses of the operators with
the highest frequencies were "sometimes" and "never" when the "always" option had a
higher frequency and "sometimes" response. Comparing the responses of all the Perceived
Stress Scale (PPS 14) questions, noting that the "sometimes" option was more relevant
because it was present in the "negative" and "positive" questions, a level of stress among
call center operators. Thus, the results of this research show that although Call Center
sector is seen as passing employment, and that its operators have high level of stress. The
company from which the questionnaire was applied showed different results. What proves
that looking back at the employee can bring improvements to him an improvement in the
quality of life and consequently better functioning within the organization.

Key words: Stress. Workers. Call center
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1. INTRODUCAO

Estresse ¢ uma palavra que vem do latim, e que no século XVII, era conhecida
como adversidade ou aflicdo. J4 no inicio do século XX estudiosos apds investigarem
definiram estresse como um estado do organismo apds o esforco de adaptagcdo capaz de
produzir deformacgdo na capacidade de reposta do comportamento mental, afetivo e fisico
(PEREIRA; LANNA; COELHO, 2014).

Reacdes como tensdo dos musculos, taquicardia, incapacidade de controlar a
respiracdo e transpiracdo excessiva, foram definidas como reagdes do organismo humano
quando exposta a situacdes inesperadas para lutar ou fugir, pelo o fisiologista Walter
Cannon da Harvard Medical School. Hans Selye dividiu o processo de estresse em trés
fases, reacdo de alarme, fase de resisténcia e de exaustdo, chamado de Sindrome de
Adaptacao Geral (SAG). O autor diz que a fisiologia humana sofre mudancas quando o
individuo € exposto aos estressores (PEREIRA; LANNA; COELHO, 2014).

Na primeira fase, chamada de fase de alarme, o individuo apresenta elevacdo da
pressdo arterial, aumento da respiracdo e dos batimentos cardiacos, contracdo do baco,
dilatac@o das pupilas, liberacio da glicose pelo figado e redistribui¢do sanguinea. Essa é
uma fase de curta permanéncia, que se inicia pelos estimulos estressores provocando
reacoes de luta e fuga, se volta mais para a preparacdo do individuo para enfrentar a
situacdo. Na fase de resisténcia, por haver um desgaste maior do organismo, tenta se a
adaptar-se a nova situacdo para manter o equilibrio interno, nessa fase o individuo fica
mais susceptivel a adquiri doengas. Os sintomas advindos dessa fase inclui dificuldade de
concentracdo e sensibilidade emocional, fadiga, desanimo, irritabilidade e até tremores
musculares (PRADO, 2016).

Apds o contato continuo com os estimulos estressores, 0 organismo se torna
cada vez mais vulnerdvel a adquirir doencas, podendo até serem desenvolvidas graves
doencas. Isso acontece devido a falhas no mecanismo de adaptagdo do organismo a novas
situagdes, ou seja, aos estimulos estressores essa fase é chamada de exaustdo a condi¢do
mais critica do estresse. Ainda tem a fase de quase exaustiao, quando individuo comeca a
sentir-se fraco e enfrenta dificuldade de se adaptar, sendo assim comeca a aparecer 0s

sintomas, porém menos grave que na exaustao (PRADO, 2016).
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A homeostase ¢ fundamental para manter o equilibrio do corpo. Através dela é
possivel manter um funcionamento normal da fisiologia do organismo, resultando em
estabilidade e equilibrio do corpo. No entanto, frequentemente essa homeostase tem sido
desafiada, por fatores internos ou externos. Os estimulos estressores externos € uma das
causas responsaveis pela alteracdo da homeostase que atuam no psicolégico do individuo,
onde emocdes sdo desencadeadas provocando reagdes do sistema nervoso, com o intuito
de diminuir os efeitos causados pelo estresse resultando em respostas agudas (PRADO,
2016).

Alteragdes como mudancas nos hébitos alimentares, consumo excessivo de
dlcool e fumo, insdnia, ansiedade, problemas géstricos, agitacdo nervosa, dificuldade de
concentracdo, preocupagdes excessivas, irritacdo, depressivo e dores generalizadas, sdao
consequéncias do estresse intenso. Alteracdes no ambiente de trabalho como
absenteismo, falta de atencdo ao realizar tarefas, resistir as mudangas e baixo nivel de
cooperacao e hostilidade também sdo consequéncias do estresse intenso.

O trabalho exerce importante fun¢do na vida das pessoas, podendo contribuir
para um bom desempenho e realizagdo como também pode contribuir para o
adoecimento. Sendo que na fase de adoecimento pode ser de duas maneiras, colaborador,
quando o ambiente onde o individuo estd inserido contribui para seu adoecimento, sendo
possivel reverter a situagdo quando o cendrio é transformado. E na fase desencadeadora,
o trabalhador possui caracteristicas que juntam com situacdo que estd inserido contribui
para seu adoecimento. Sendo nessa situagdo mais dificil de reverter, pois o individuo
apresenta outros conflitos em outras fases de vida (ZILIOTTO; OLIVEIRA, 2014).

Estresse no individuo no ambiente de trabalho é causado quando o mesmo é
submetido a alguma situacdo que lhe cause reacdo negativa. Uma situacdo pode causar
estresse no individuo através do significado que ele d4d a ela, segundo seus proprios
conceitos, percepgdes, vivencias e sua propria personalidade.

E possivel perceber que o nivel de estresse de uma determinada situagio vai
depender da forma como € vista, e do tipo de personalidade de cada pessoa. Existem dois
tipos de estresse. O Eustresse, quando se € exigido resultados em curtos prazos, existindo
assim uma tensdo com equilibrio entre esfor¢o, tempo, realizacdo e resultados. E o

Distresse, caracterizado pelo rompimento do equilibrio biopsicossocial por excesso ou
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falta de esforco incompativel com o tempo, resultados e realizagdes (SOUSA, et. al,
2014).

Um dos agravantes que podem levar o stress a problemas mais sérios é o ambiente
de trabalho e/ou o trabalho em excesso. Neste caso, trata-se o stress como uma doenga
ocupacional, ou seja, provocada pelo trabalho. Ferrari (2013) relaciona a falta de recursos
materiais, exigéncia fisica elevada para o desempenho da funcdo, ambientes de trabalho
com problemas de relacionamento interpessoal, ou que ndo garantam o bem estar do
funciondrio, como sendo alguns dos fatores que podem desencadear o stress ocupacional.

Quando o individuo ndo compartilha seus sofrimentos, preocupacdes e anseios, ele
fica mais vulnerdvel a adquirir o estresse ocupacional, pois 0 mesmo passa a ter uma
tensdao emocional, devido a falta de suporte afetivo e social.

Quando exposto a uma situacio de estresse no ambiente de trabalho, é preciso
buscar meios de aliviar a tensdo. Para que sejam evitados problemas maiores, como
doencas fisicas, sendo elas gripe, gastrite, retracdo da gengiva e problemas
dermatolégicos entre outros. Quando o quadro nio € revertido, € 0 corpo ja ndo tem mais
energia para enfrentar o problema, ocorre uma exaustao, afetando assim o psicolégico,
com crises de ansiedade, desanimo, irritabilidade, e falta de concentracao (SOUSA, et. al,
2014).

O estresse ocupacional na organizagdo de Call Center tem sido bastante
frequente, interferindo na qualidade de vida dos operadores, na vida profissional e afetiva
(PEREIRA; LANNA; COELHO, 2014). O mercado de trabalho de Call Center tem
apresentado constante crescimento, com isso tem gerado grandes postos de empregos.
Principalmente apés a privatizagdo do setor de telecomunicagdes em meados de 2000. No
Call Center, sdo ofertados servigos como vendas, servi¢o ao cliente, assisténcia técnica,
entre outros servigcos especificos.

Os trabalhadores de Call Center ocupam em maior nimero, profissionais acima
de 40 anos ou com dificuldade no mercado de trabalho e jovens de primeiro emprego.
Sendo 80% ocupados por mulheres. Esse tipo de trabalho apresenta grande rotatividade,
resultando em contratacdes constantes (ZILIOTTO; OLIVEIRA, 2014). Nesta
perspectiva, o trabalho traz a seguinte indagacao: qual a percepcao do estresse vivido por

operadores de um Call Center de Mossor6-RN?
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E perceptivel que os operadores de Call Center desenvolvem estresse ocupacional
dentro de organizagdes, desenvolvendo sintomas fisicos e mentais, alguns chegando a
necessidade de afastamento laboral apds a evolucdo do quadro. Acredita-se que sendo
adotadas medidas preventivas laborais, como uma dindmica para identificacdo do
sentimento do estresse percebido aconteca a reducdo de afastamento por doencas
ocupacionais.

Este projeto tem como justificativa mensurar a percep¢do de estresse individual dos
operadores de um Call Center de Mossor6 — RN. A disciplina de Psicologia e Saude
manifestou o interesse de realizar um estudo voltado a essa proposta, pois tem sido cada
vez mais comum o surgimento do estresse em ambientes competitivos que necessitam de
resultados e comportamentos imediatos. Por muitas vezes se encontram expostos e
vulneraveis se tornam susceptiveis a desenvolver o estresse no ambiente de trabalho diante
das ocorréncias ambientais. Isso fez pensar e pesquisar esses pensamentos € sentimentos
estressores. A pesquisa ird favorecer no sentido de contribuicdo para a academia e

organizacdes como um todo.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL
e Auvaliar a percepc¢do de estresse dos operadores de telemarketing de um Call Center

de Mossoro-RN.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Caracterizar o perfil s6cio demografico dos operadores de telemarketing;

e Descrever a frequéncia das cargas emocionais do estresse percebido pelos

operadores de Call Center.
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3. REFERENCIAL TEORICO
3.1 HISTORICO E DEFINICAO DO ESTRESSE

O estresse vem sendo estudado desde muito antes, quando o homem na
antiguidade, lutava pela sobrevivéncia, a partir dai foram observados os primeiros sintomas
do estresse, e desde entdo tem sido muito discutido sua evolucdo, pois ele tem sido
causador de alteracoes fisiol6gicas do organismo. Devido a isso, o estresse foi definido na
fisica na metade do XVII, como sobrecargas, esforcos ou opressdes (MENDOCA;
SOLANO, 2013).

Nos tempos atuais tem sido cada vez mais frequente o adoecimento pelo estresse
na organiza¢do do trabalho. A palavra estresse tem sua etiologia derivada do latim, e vem
sofrendo defini¢des de conceitos desde o século XVII. O estresse é desencadeado sempre
que o individuo € exposto a uma situagdo que exija esforco fisico e mental, forcando o
corpo a reacdes ndo adequadas ao organismo. O conceito de estresse, € a reposta nao
especifica do corpo a qualquer demanda, seja ela causada por, ou resultando, em condi¢des
favoraveis ou ndo favoraveis (SOUZA; SILVA; COELHO, 2015).

Apesar de se falar mal do estresse, ele produz no individuo reacdes de defesa e
adaptacdo, pois quando o individuo é exposto diante dos estressores, provoca reacoes
resultando em respostas, podendo ser de forma positiva ou negativa. Quando de forma
positiva, é chamada de eustresse, onde o individuo apresenta reacdes que motiva e provoca
resposta adequada aos estressores e de forma negativa, onde desperta emogdes como medo,
tristeza, ansiedade e raiva, intimidando o individuo (PRADQO, 2016).

No caso em que o individuo consegue adaptar-se aos estimulos estressores, isso €
considerando o estresse agudo. A esse € dado o nome de estresse adaptativo, pois o
organismo consegue adaptar-se aos estressores, logo depois manter seu estado normal. No
entanto, o contato continuo com esses estimulos estressores possa torna-lo cronico.

Nesse caso, o contato rotineiro com os estimulos estressores, ativa uma regiao do
cérebro chamada de locus cereleus a liberar norepinefrina, que vai estimular a amidala na

producdo de mais Corticotropin Releasing Hormone (CRH), onde serd ativado o indutor do



17

estresse. Causando alteracdo no sistema imunoldgico, causando doencas, esse ¢ chamado de
estresse ndo adaptativo, pois organismo ndo consegue se adaptar aos estressores resultando
na fisiologia do organismo (GARCIA, 2014).

As éareas mais afetadas no cérebro pelo estresse sdo o hipotdlamo e o hipocampo.
Estudos mostram que o contato prolongado com altos niveis de estresse, diminui 0 volume
do hipocampo, resultando em baixo desempenho. Apds o contato com o estressor, acontece
uma serie de reacdes bioquimicas alterando assim a fisiologia do corpo. Apds o contato o
com 0s estressores, corpo se prepara para lidar com o estresse, buscando adaptacdo a nova
situacdo, ativando assim as glandulas que produzem adrenalinas e corticoides. No entanto
se essa producdo for excessiva e duradoura, pode causar sérios problemas a saude
(NODARI et, al., 2014).

Ainda segundo Nodari et, al., (2014), quando o individuo é exposto a estimulos
estressores, € ativado o eixo hipotalamico-pituitdrio-adrenal (HPA) essa ac¢do ocorre apds o
hipotdlamo secretar um hormonio fator liberador de corticotropina (FLC), que estimula a
pituitiria (P) na liberacdo do horménio adrenocorticotropico (ACTH) na corrente
sanguinea.

Esse hormonio ACTH age sobre o cortex da glandula adrenal (A), também
denominada suprarrenal, para liberar glicocorticoides, tipo de hormodnio esteroide
denominado cortisol, que é o responsdvel por gerar as reacdes corporais em reposta ao
estresse, esse hormonio transforma o glicogénio e converte em glicose, que ajuda a atender
as necessidades imediatas de energia que o organismo necessita no momento de
enfrentamento ao estresse.

Nesse sentido, o individuo pode ser influenciado por diversos agentes nocivos que
incita a resposta nao especifica do organismo as situagdes que o fragilizam, que o leva ao
enfraquecimento e adoecimento, consequéncia do estresse ocupacional (REIS et al., 2010).

Diante do exposto, compreende-se o estresse ocupacional como sendo um
processo no qual, devido as pressdes sofridas no trabalho, o individuo passa a sofrer
influencias estressoras a partir de trés fatores: os estressores (que s@o as condi¢des externas
que geram as reacgdes), os fatores individuais (proprios dos individuos, que geram as
reacOes advindos da genética propria ou de experiéncias pessoais) e as reagdes que podem

ser fisiologicas, psicoldgicas ou comportamentais (SOARES; MIRANDA, 2012).
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Quando o ambiente de trabalho € responsadvel por desencadear fatores estressantes,
ele causa transtornos futuros contribuindo para alteragdes no bem estar fisico e psicolégicos
do trabalhador. Alguns eventos sdo vivenciados pela maioria dos individuos no seu
cotidiano. Esses eventos podem ser fatores extrinsecos ao trabalho os quais se referem
como: repeticdes de tarefas, pressdes e sobrecarga de trabalho (BENKE; CARVALHO,
2013)

3.2 ESTAGIO DO ESTRESSE: SINAIS E SINTOMAS

Quando o individuo € exposto diante dos estressores isso provoca reacoes
fisiolégicas do organismo no intuito de defesa ou fuga, para tentar se adaptar a situagcdao
exposta. Estas reacdes foram denominadas a Sindrome da Adaptacdo Geral. Que foram
divididas em trés fases: a fase de alarme, resisténcia e exaustao (NODARI, et. al, 2014). A
fase de alarme € definida pela reposta rapida do organismo, agindo como luta ou fuga apods
estimulos dos estressores causando alteragdes no organismo como aumento da frequéncia
cardiaca e respiratdria, pressdo arterial, aumento do baco, liberacdo de glicose pelo figado,
dilatacdo das pupilas (PRADO, 2016).

Na fase de resisténcia, o organismo apresenta um desgaste maior, com isso deixa o
individuo mais fragil a adquirir doengas, apresentando sintomas como: tremor muscular,
fadiga, desanimo, irritabilidade, dificuldade de concentracdo e instabilidade emocional. O
individuo tenta se adaptar a nova situagdo para manter o equilibrio interno. A fase de
exaustdo € a fase mais agressiva do estresse, tendo como consequéncias se nao revertida, o
colapso, ou graves doencgas. Essa fase acontece quando o individuo é exposto ao estressor
vdrias vezes, 0 mesmo nao consegue se adaptar ao estressor (PRADO, 2016).

Ainda foi também identificado a fase de quase exaustdo que vem antes da fase de
exaustdo, ocorrendo assim o enfraquecimento do organismo ao tentar resistir e adaptar-se
ao estressor. Nessa fase os sintomas sdo menos graves que na fase de exaustao (PRADO,
2016).

Na fase de alarme é considerada a fase positiva do estresse, pois 0 organismo se
prepara para enfrentar os estressores, causando alteracOes em sua fisiologia, como o

aumento de adrenalina. Ainda nessa fase o individuo consegue voltar ao seu estado normal.
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A fase de resisténcia, que € a fase da defensiva, o individuo luta para adaptar-se a nova
situagdo, aos estressores, tentando manter sua homeostase. Quando o individuo continua a
ter contato os estressores € ndo consegue adaptar-se a situacdo, havendo a quebra da
resisténcia, acontece a fase de quase exaustao, onde o individuo, comeca o adoecimento por
estresse, os 6rgaos que comegam a ser atingidos sio os 6rgaos de vulnerabilidade genética.

Ap0s isso, ndo sendo eliminados os estressores, aliviado a tensdo do estresse por
meio de estratégias para lidar com a pressdo, ndo ocorrendo a adaptacio, o individuo atinge
a fase de exaustdo. Nessa fase os 6rgdos tornam-se mais propensos a ser alvo de doencgas
como, infarto, dlceras, psoriase, depressdo entre outros (NODARI, et. al, 2014).

GARCIA (2014), fala que os sinais mais evidentes em portadores de estresse,
podem ser fisicos ou psicologicos. Sendo eles os sintomas fisicos mais comuns:
taquicardia, tensdo muscular, sudorese, hipertensdo, nduseas, mados e pés frios e
hiperatividade. Psicolégicos: angustia, dificuldades interpessoais, ansiedade, tensao,
insOnia, déficit de atenc¢do, ira, preocupacdo excessiva, alienacdo, dificuldade de relaxar,
hipersensibilidade emotiva e pensamento fixo no estressor.

O estresse pode ser entendido de duas formas pelo corpo, de maneira positiva e
maneira negativa. Quando positiva, age de maneira motivadora tornando a situagdo
adaptativa, e quando ndo, age de maneira negativa despertando sentimento de emogdes
negativas, liberando assim o estresse, também chamado da SAG. No dia a dia
constantemente o corpo € a mente enfrentam situagdes causadoras de estresse exigindo uma
resposta rdpida para enfrentar essas situacoes (RODRIGUES; SANTOS; TOURINHO,
2016).

Os estimulos estressores podem ser de origem interna e externa, ambas causando
alteracdo da homeostase. Fazer expectativas, criar sonhos que ndo poderdo existir que nao
sairdo da mente do individuo, pode ser métodos erroneos de analisar o que acontece na
vida, tornando os estimulos estressores internos. Ja os externos, sdo bem perceptiveis, pois
estd relacionada as mudancas que ocorre no dia a dia da vida moderna, que sdo por vezes
pressoes, extasiadas, estimuladoras, aceleradas, exigindo do individuo adapta¢@o ao novo, e
quando ndo possivel essa adaptacdo surgem os sinais e sintomas do estresse

(MENDONCA; SOLANO, 2013).
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3.3 ESTRESSE OCUPACIONAL VIVENCIADO PELOS TELE OPERADORES DE
CALL CENTER

Tem sido cada vez mais frequentes reclamagdes como desgaste fisico e mental em
situagdes de tensdo, principalmente no ambiente de trabalho. Com isso é necessario que o
ambiente organizacional, tenha condi¢cdes de trabalho adequadas, para que a organizacio
ndo se torne um agente estressor, resultando no estresse ocupacional (ROCHA; ARAUJO,
2016).

Dentro de uma organizagdo de trabalho, que possua empregados regidos pela
Consolidacdo das Leis do Trabalho (CLT), € obrigatério o uso de algumas Normas
Regulamentadoras, que preconiza o bom desempenho e satde do trabalhador. Na
organizacdo de Call Center, tem a Norma regulamentadora (NR) 04 que regulamenta Os
Servicos Especializados em Engenharia de Seguranca e em Medicina do Trabalho
(SESMT), esse servico € constituido pelo Engenheiro de Seguranca do Trabalho, Médico
do trabalho, Enfermeiro do trabalho, Auxiliar de enfermagem do trabalho e Técnico em
Seguranca do Trabalho. Esses profissionais s@o capacitados e responsaveis pela prevencao
de acidentes no local de trabalho. Com a finalidade de proteger a integridade do
trabalhador. (FERREIRA; PEIXOTO, 2012).

A NR 05 regulamenta A Comissao Interna de Prevencdo de Acidentes (CIPA), que
€ servico constituido por representantes dos empregados e do empregador, que estejam
preparados e dispostos a colaborar na prevencao de acidente no ambiente de trabalho. A
CIPA atua dentro da organizagdo de trabalho junto com SESMT. Identificando e
eliminando a causa do acidente. A Norma Regulamentadora NR 17, trata da ergometria do
trabalhador diante de seu posto de trabalho. Visando boas condi¢des de trabalho atendendo
as caracteristicas psicofisioldgicas dos trabalhadores (FERREIRA; PEIXOTO, 2012).

O estresse ocupacional € consequéncia de situacOes como, mdas condi¢Oes de
trabalho, sobrecarga de trabalho, problemas externos e as condi¢des proprias do
trabalhador. Essas situacdes podem gerar no individuo um desgaste fisico e mental,
diminuindo assim sua produtividade laboral, tornando-o incapaz de se adaptar as situacoes
expostas e complexas. (NESSI; NESSI; HARTMANN, 2015).

Ainda seguindo o a ideia dos autores NESSI; NESSI; HARTMANN (2015) eles



21

explicam que o fato de uma pessoa se queixar de estar estressada pode ser considerado
pelos outros trabalhadores de uma pessoa fraca. Dizem que numa organizacao laboral todas
as pessoas podem estar se sentindo estressadas, porém nao conseguem admitir. Isso se torna
preocupante, pois s6 aumenta o nimero de pessoas com estresse ocupacional, pois qualquer
pessoa pode ser vitima de estresse até mesmo os mais fortes.

A rotina do trabalho fragiliza os trabalhadores deixando os mais vulnerdveis ao
estresse ocupacional. As consequéncias trazidas pelo estresse laboral ndo se limitam sé ao
trabalhador, os prejuizos e gastos ocorre também na empresa e podem resultar em altos
custos. Pois o trabalhador, apds o desgaste fisico e emocional, comeca a diminuir sua
produtividade no trabalho, causando aumento da rotatividade e absenteismo, gerando assim
custos a empresa. Ja os efeitos no trabalhador, sdo ainda maiores, alguns até dificeis de
reverter como distirbios mentais, doengas degenerativas e uso de drogas (TAKAHASHI;
SISTO; FERNANDES, 2014).

Os estimulos estressores, causadores do estresse ocupacional, sdo gerados
exclusivamente na organizagdo do trabalho. O diagnostico € feito através do
questionamento dos aspectos bioldgicos, que € identificado pelo desgaste do corpo,
psicoldgica que estd relacionada a emocdo, processos afetivos e ainda a abordagem
socioldgica que estd voltada para o convivio em sociedade, como o individuo de porta
diante a sociedade (PRADO, 2016).

O trabalho deve ser uma fonte de prazer, capaz de proporcionar, realizagdo,
identidade. Contudo o estresse tem ocupado grande espago na organizacdo laboral
(NOGUEIRA; FREITAS, 2015). Tem sido assim também na organiza¢do de Call Center.
A organizacdo de Call Center € definida como Central de Relacionamento, tendo
atendimento ativo ou receptivo, dispondo dos servigos que vai de pedidos de informacdes,
compras de produtos ou servicos, indicagdes, assisténcia técnica, até reclamacoes,
atendendo as necessidades dos clientes. Essas empresas possuem horario de atendimento 24
horas por dia, 7 dias por semanas. (PAIVA; DUTRA; LUZ, 2015). Os tdo modernos Call
centers de hoje, na década de 90 eram chamados de SACs (Servigco de Atendimento ao
Cliente) que com o aumento da tecnologia passou a ser chamado de Call Center (BORBA;

PILLA, 2013).

O atendimento de Call Center se dd exclusivamente por via telefone que ficam
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interligados ao computador, onde o operador fica em Posi¢cdo de Atendimento (PA). Os
operadores ndo necessitam de experiéncias profissionais, sendo apenas exigido para esses
funcionarios, Ensino Médio completo ou estar cursando e ter conhecimento de informética
(ZILIOTTO; OLIVEIRA, 2014). O Operador Receptivo recebe liga¢des, como correcio de
endereco, reclamacgdes e informagdes de produtos e servicos. O Operador Ativo entra em
contato com o cliente, para ofertar servigos, produtos e descontos. Esses trabalham sobre
metas, e tem habilidade e autonomia para negociar com cliente. No entanto, a medida em
que a organizacdo aumenta a producdo, ou seja, aumenta a demanda de ligacdes,
consequentemente aumenta a sobrecarga e pressao psicoldgica, e cobrancas como Tempo
Médio de Atendimento (TMA), isso impacta gradativamente na qualidade de vida dos
trabalhadores (SOUZA, et al., 2015).

O perfil desses profissionais de Call Center sdo pessoas com a primeira
experiéncia profissional, pessoas com idade mais avangadas, cujo mercado de trabalho
exclui e todos os tipos de opcao sexual. Esses profissionais t€ém entre 21 a 30 de idade, em
maior quantidade sdo mulheres, € vem aumento a presenga de profissionais acima dos 35
anos (PAIVA; DUTRA; LUZ, 2015). Apesar de empregar funcionarios de qualquer
categoria sem distingdo desde que esteja tendo dos critérios minimos, a empresa €&
caracterizada como emprego de passagem “trampolim”, essa caracteristica se da em fungao
do baixo saldrio e as condi¢des de trabalho (ZILIOTTO; OLIVEIRA, 2014).

Porém o setor organizacional de Call Center € um ambiente onde € possivel se
conhecer diversas pessoas, pois constantemente acontece a troca de ilha e muitas vezes até
de supervisor, chegando a passar por mais de um no ano. (PAIVA; DUTRA; LUZ, 2015).

O empenho do trabalhador na organizacdo laboral depende de como ele lida com o
seu trabalho, e esse empenho pode ser percebido através de acgdes, intencdes e afetos. O
reconhecimento e recompensa para esse trabalhador soam como ponto positivo aumentando
o vinculo com entre trabalhador e empresa, estimulando-o ao comprometimento
organizacional. No entanto, a auséncia desses causaria efeito contrario, contando como
ponto negativo. O que acontece com o operador de Call Center, pois 0 mesmo j4 inicia sua
carreira de trabalho, considerando um emprego “trampolim” e considerando o salério baixo
(PAIVA; DUTRA; LUZ, 2015).

O estresse no atendimento de Call Center € uma constante. Isso da pelas condi¢oes
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de trabalho, pressdes em dia de muitas ligagdes, pois o cliente ndo pode aguardar mais que
alguns segundos na linha, e as cobrangas sobre resultados. Devido a pressdo e cobranca,
acontece a queda da produtividade, pois isso abala o lado emocional dos operadores,
aumenta o estresse com a possibilidade de serem punidos ou demitidos (PAIVA, et al.,
2016).

Segundo SOUZA et al., (2015), uma mesma situacdo que pode ser muito
estressante para um individuo, pode ndo ser estressante para outro, ou seja o mesmo fator
estressor em um individuo pode ser estimulante para outro. Isso depende da forma como
encaramos a situacdo e o tipo de personalidade e estado emocional de cada um. E as
consequéncias dessas reacdes ndo adaptativas ocasiona no individuo, perigo fisico e mental.

Muito sdo os fatores estressores na organizagdo laboral, sio considerados os
principais fatores psicossociais, gestdo e processo de trabalho e as relacdes humanas. Os
fatores que geram desgaste emocional, conflitos com a chefia ou quando esses conflitos sdo
levados para dentro de casa, gerando desgaste na relacdo familiar.

Por tanto se considera estressor qualquer desequilibrio da homeostase, que exija
adaptacdo a novas situagdes. E quando ndo adaptadas, ocasionando o estresse cronico
conhecido por estresse ocupacional, causando sintomas fisicos e emocionais, dos mais
leves aos mais graves levando sérios riscos a saude. Com a globalizagdo, o mundo da
tecnologia, o homem teve um alivio do trabalho bracal, menos exposicao ao sol e calor,
contudo surgem os estressores laborais, com extensas horas de trabalho, que se estendem ao
periodo noturno, o que contribuiu muito para o aumento do estresse da vida moderna. Pois
o0 homem passou a ter uma vida sedentdria, com menor tempo de lazer, mais desgastante e

estressante (GARCIA, 2014).

3.4 SENSACAO E PERCEPCAO DO ESTRESSE

Sabe-se que o estresse, ocorre sempre que o individuo precisa enfrentar situagoes
que lhe cause medo, irritacdo, gerando desgaste psicoldgico em consequéncias disso ocorre
o desgaste geral do organismo alterando sua fisiologia habitual. No ambiente de trabalho, o

mesmo € desencadeado devido as pressoes, carga excessiva de trabalho entre outros fatores



24

estressores podendo ser, externo ou interno, ficando mais conhecido como estresse
ocupacional.

Na organizagdo de Call Center, o trabalho exercido pelos operadores requer muita
atencao, com isso ha um elevado indice de cobranca por parte dos supervisores que também
sofre cobrancas de seus superiores, isso contribui para o desenvolvimento do estresse
laboral ajunto com outros fatores, até mesmo os interpessoais proprias de cada individuo

(ROCHA; ARAUIJO, 2016).

O estresse pode ser percebido como um processo de tensdo diante de uma
situacdo de ameaca, frustacio ou conquista. Advém também de
fendmenos estressores, do meio externo como frio, calor insalubridade ou
ambiente social e meio interno como pensamentos, emocdes, angustia,

medo, alegria, tristeza, dentre outros (SOUZA, et al., 2014, p. 7).

O estresse nao expressa perigo fisico em maior dimensdo, mas sim no emocional,
com isso 0 corpo reage como se houvesse uma ameaca fisica, podendo assim facilitar o
aparecimento de doencga fisica. Diante de uma situacdo de estresse dentro do ambiente de
trabalho deve se buscar medidas para aliviar a tensdo, propondo ao empregado uma melhor
qualidade de vida dentro da organizacdo. Se os estressores ndo forem eliminados, o
individuo ficard mais propicio e vulnerdveis a doencas, pois 0 corpo ja sem energia nao
consegue combater as doencas ocupacionais (SOUZA, et al., 2014).

A percepcao do estresse ocupacional depende muito do préprio individuo, de como
ele avalia os eventos estressores (SOUZA, et al., 2014). Sabendo que as causas do estresse
podem ser de origem externas ou internas. Internas quando essas sdo desencadeadas dentro
do proprio individuo, devido ao seu jeito de ser, através de seus medos, ansiedade, timidez
até dificuldade de se expressar. E externas estdo relacionadas a sua desenvoltura no

ambiente de trabalho. Ou seja, a percep¢ao do estresse depende muito de cada individuo, de

como ele analisa a situagdo que estd enfrentando (NODARI et al., 2014).
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4. METODOLOGIA

4.1 TIPO DE PESQUISA

Trata-se de um estudo exploratdrio descritivo, com abordagem quantitativa, com o
objetivo de avaliar a percepcdo de estresse dos operadores de telemarketing de um Call
Center de Mossor6-RN.

Conforme Gil (2008) as pesquisas exploratdrias tém a finalidade de proporcionar
maior intimidade com o problema, em vista a tornd-lo mais explicitos ou a levantar
hipéteses. Seu planejamento tende a ser bastante flexivel, pois interessa analisar os mais
varidveis aspectos referentes aos fatos ou acontecimentos avaliados.

A pesquisa descritiva exige do investigador uma série de informacdes sobre o que
deseja pesquisar. Esse tipo de estudo pretende descrever os fatos e fendmenos de
determinada realidade (MARCONI; LAKATOS, 2010). Sao exemplos de pesquisa
descritiva: estudos de caso, andlise documental, pesquisa ex-post-facto. Por sua vez, Gil
(2008), menciona que a pesquisa descritiva tem o principal objetivo descrever as
caracteristicas da populacdo ou fendmeno, ou estabelecimento de relagdes entre as
varidveis, uma de suas caracteristicas mais significativas estd na utilizacdo de técnicas
padronizadas de coleta de dados.

A pesquisa quantitativa € caracterizada pelo emprego quantitativo na coleta de
informacdes e no tratamento delas através de técnicas estatisticas, onde se evitam
distorcoes de andlises e de interpretacdo. Isso possibilita uma margem de seguranca

relacionada as dedu¢des (RICHARDSON, 2010).

4.2 LOCAL DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada no municipio de Mossord que se configura em uma cidade
do interior do estado do Rio Grande do Norte, situada na mesorregido do Oeste Potiguar,
possui uma drea de 2.110 km2. De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e

Estatistica (IBGE), aponta que Mossord possui 259.815 habitantes, no ano de 2016.
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O estudo foi realizado na empresa Televisao A Cabo Mossor6 TCM, que esté localizada na

Rua Doutor Jodao Marcelino, 2010 — Aboli¢ao, Mossor6 - RN.

O Call Center dispde de trés tipos de atendimento: ativo, misto e receptivo sendo
esse o principal tipo de atendimento da operagdo. O atendimento: ativo estd voltado para o
setor de vendas, que tem autonomia para ofertar produtos e promocdes. O misto faz ativo
com os clientes assim como também recebe ligagdes. J4 os receptivos sO recebem as
ligacdes, resolvendo problemas técnicos, financeiros, mudancas de pacote e até
reclamacdes. No Call Center € exigido apenas a conclusdo do ensino médio e habilidades
basicas de informdtica para ocupacdo dos cargos de tele operadores. Dentro desse quadro
de funciondrios existem perfis bem diversificados como jovens de primeiro emprego

podendo ter até pessoas de 60 anos.

A escolha do local foi feita por ser uma empresa com grande numero de
trabalhadores e por conter perfis profissionais distintos, como idade, sexo, escolaridade.
Ficando assim possivel coletar dados importantes e significativos, quanto ao nimero de

pessoas afetadas pelo estresse ocupacional.

4.3 POPULACAO E AMOSTRA

A populagdo da pesquisa consiste nos funciondrios que ocupam os cargos de
operadores de telemarketing. A amostragem da pesquisa serd constituida por 50 tele
operadores que realizardo atendimento no minimo por 6 meses de trabalho. Foi definido
uma amostra com 50 operadores, pois serd uma quantidade suficiente para nos proporcionar
uma margem de seguranca quanto a resultados mais fidedignos.

Os critérios de inclusdo aplicados foram: maiores de 18 anos de idade; estivessem
trabalhando a mais de 6 meses no Call Center; aqueles que concordassem em participar
voluntariamente da pesquisa.

Como critérios de exclusdo foram empregados: operadores que estivessem de
atestado, licenca e/ou férias; aqueles que ndo se encontrassem no ambiente de trabalho

durante a realizacao da pesquisa.
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4.4 COLETA E ANALISE DOS DADOS

Para a coleta de dados foi utilizada a escala do estresse percebido. Essa escala é
chamada de Perceived Stress Scale (PSS - Escala do Estresse Percebido) contém 14 itens,
(PSS 14) sendo também com 10 e 4 (PSS 10 e PSS 4) sendo que a escala com 4 itens é
utilizada para pesquisas feitas por telefone. A PSS consegue mensurar em média o niimero
de vezes que os individuos notam que foram acometidos por situagdes estressantes.

Esse tipo de escala, é empregada em qualquer grupo, por ndo conter perguntas
especificas da situacdo, por esse motivo é uma escala que tem sido vélida em diversas
culturas, pois ela consegue avaliar de adolescentes até idosos. A PSS se trata de uma escala
geral, e possui trés fatores que sdo considerados componentes centrais na experiéncia de
estresse. Pois a PSS visa identificar o quanto imprevisivel, incontroldvel e sobrecarregada
os respondentes avaliam suas vidas (LUFT, et al., 2007).

O questiondrio foi aplicado pelo entrevistador aos operadores de Call Center. Sua
aplicacdo tem o proposito de mensurar o nivel de estresse em que o individuo estd sendo
acometido. A inten¢@o da escala do estresse percebido auxilia na identificacdo dos fatores
estressantes por meio de perguntas ndo especificas, ou seja, do contexto ao qual foi
aplicado, sendo essas questdes de conotagcdo positiva e negativa. A PSS avalia o estresse
sobre trés aspectos, os agentes especificos causadores do estresse, sintomas fisicos e
psicologicos e a percepgao geral (DIAS, et. al., 2015).

A Escala de Estresse Percebido consegue mensurar o nivel de estresse enfrentado
pelo individuo vivenciado no tltimo més.

A PSS possui 14 questdes com opgdes de resposta que variam de zero a quatro
(O=nunca; l=quase nunca; 2=as vezes; 3=quase sempre 4=sempre). Os entrevistados
tiveram que responder de maneira mais rapido possivel, evitando contar o nimero de vezes
exato que o evento ocorreu, porém mais de forma fidedigna. As questdes com conotacio
positiva (4, 5, 6, 7, 9, 10 e 13) tém sua pontuacdo somada invertida, da seguinte maneira,

0=4, 1=3, 2=2, 3=1 e 4=0. As demais questdes sdo negativas e devem ser somadas
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diretamente. O total da escala é a soma das pontuacdes destas 14 questdes e os escores
podem variar de zero a 56 (LUFT, et al., 2007).

Ap6s a aprovacio pelo do trabalho pelo Comité de Etica em Pesquisa da Faculdade
Nova Esperanca foi levada um encaminhamento para a empresa TCM — TV a Cabo de
Mossor6 explicando para a direcdo que a pesquisa se encontrava apta para ser realizada

A pesquisadora contou com o coordenador dos operadores de telemarketing para
entrar no ambiente de trabalho e explicar o objetivo da pesquisa. Aqueles que concordaram
em participar receberam ao mesmo tempo o Termo de Consentimento e Livre
Esclarecimento (TCLE) e o instrumento de coleta de dados.

O pesquisador responsavel serd o Unico responsdvel pela coleta dos dados e
aplicacdo do respectivo formulario.

Ap0s a leitura analitica, os dados obtidos foram agrupados em tabelas conjugadas e
a distribuic@o analisada através de estatistica descritiva simples. Para o processamento dos
ddos coletados foi utilizado o software Excel 2010, onde foram tabulados em planilha
eletronica. E, posteriormente discutidos a luz da literatura pertinente.

Os dados foram expressos em valores de média, desvio padrao, frequéncia simples

e porcentagem através do programa estatistico SPSS versdo 21.0. Apds analise dos
pressupostos paramétricos, diferencas estatisticas entre o escore de estresse para o0s
diferentes grupos estudados foram analisadas através de teste t independente e ANOVA
(One Way ANOVA) de acordo com a arquitetura dos dados. Para manutencdo dos
pressupostos paramétricos, sempre quando necessario, os dados sofreram transformacio

logaritmica. Valores de p<0,05 foram considerados significativos.

4.5 ASPECTOS ETICOS

Durante a coleta, processamento e andlise dos dados obtidos foram obedecidos as
prerrogativas da resolucdo numero 466/2012 que trata das diretrizes e normas
regulamentadoras da pesquisa com seres humanos e a Resolu¢do COFEN, n° 311/2007, que

reformula o Cédigo de Etica dos Profissionais de Enfermagem (COFEN, 2007).
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Trabalho foi submetido e aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa da
Faculdade Nova Esperanca, sob o nimero do CAAE: 78807517.0.0000.519.

Foi entregue o Termo de Consentimento e Livre Esclarecimento (TCLE) ao
trabalhador para que o mesmo estivesse consciente dos termos dispostos na pesquisa e
ciente da ética contida nesta pesquisa.

A pesquisa apresentou riscos minimos, como, por exemplo, a quebra de sigilo das
respostas obtidas através do formuldrio, a timidez e o constrangimento em responder os
itens de avaliacdo. No entanto, a pesquisa possibilitou os seguintes beneficios: identificagao
e percep¢do do estresse dentro do atendimento de Call Center; elaboracido de estratégias

pessoais e gerenciais de prevengdo sobre o estresse no ambiente de trabalho.
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5. RESULTADOS

A pesquisa foi feita com 50 atendentes de telemarketing. Observa-se que neste
grupo de participantes, a maioria é do sexo masculino 60% e 40% do sexo feminino.

Um dado que chama atenc¢do na pesquisa realizada em Mossor6/RN € a presenca
dos homens exercendo a funcdo de atendentes de telemarketing, diferentemente dos
resultados de outras pesquisas. Nos estudos de Rocha; Aradjo (2016) acerca do mesmo
tema, eles identificam que a presenca das mulheres neste setor ainda supera a dos homens.
Os resultados da pesquisa mostraram que ndo houve grande diferenca no nivel de estresse
entre homens e mulheres.

Apesar de que, nos tltimos anos os estudos passaram a relacionar o estresse ao sexo
e a levantar a hipétese de que o nivel de estresse em mulheres esteja aumentando devido a
sua sobrecarga de atividades, pois estas tém que lidar com carreira (profissional ou
académica) e outras exigéncias cotidianas, sejam de cunho pessoal, sexual, biolégico
(LUCCA et al., 2014).

A idade média dos participantes da pesquisa em Mossor6/RN € de 26,57 anos,
com idade minima de 18 e médxima de 41 anos. Tem-se que 68% dos operadores
encontram-se na faixa etaria acima de 20 anos, 32% deles estdo com idade até 20 anos.

Do total de operadores que participaram do estudo, verifica-se que 52% estdo na
empresa até 1 ano e 48% estdo na empresa a mais de 1 ano.

Observa-se que a grande maioria dos operadores atua no setor de Servigo de
Atendimento ao Cliente - SAC, correspondendo a 58%, seguido do setor financeiro com
22%.

Quanto ao nivel de escolaridade, todos os entrevistados informaram ter ensino
médio e/ou ensino superior completo ou cursado. Sendo um total de 58% informaram ter

ensino superior e 42% possui ensino médio.

Tabela 1 — Valores de frequéncia simples e porcentagem das
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Variédveis Freq. Y
Sexo
Masculino 30 60,0
Feminino 20 40,0
Idade
Até 20 anos 16 32,0
Acima de 20 34 68,0

Tempo de trabalho (anos)

Até 1 ano 26 52,0
Acimade 1 24 48.0
Setor
Financeiro 11 22,0
Suporte técnico 04 8,0
SAC 29 58,0
Tele 06 12,0
Escolaridade
Analfabeto 0 0,0
Fundamental 0 0,0
Médio 21 42,0
Superior 29 58,0

Fonte: Dados do pesquisador (2017).

De acordo com a tabela 2, dos 50 entrevistados, 44% responderam que as vezes



32

tem ficado triste por algo que aconteceu inesperadamente no udltimo meés, e 26%
responderam sempre.

Isso demonstra que a rotina de trabalho dos atendentes pesquisados é formada por
atividades ou situagdes que ocorrem de forma inesperada e estas situacdes acabam por
deixé-los aborrecidos

Quando perguntados sobre a frequéncia com que se sentiram incapazes de
controlar coisas importantes no trabalho, a maior parte dos atendentes respondeu ‘as vezes’,
correspondendo a 32%. O que quer dizer que a grande maioria sentiu tal incapacidade de
controle pelo menos uma vez durante o ultimo més.

A terceira questdo da escala que pergunta sobre a frequéncia que o individuo se
sentiu nervoso e estressado no trabalho, mostra com clareza a percep¢do do stress sentido
pelos atendentes. Dos 50 respondentes, a grande maioria 36% respondeu que no ultimo més
se sentiu quase sempre estressado por causa do trabalho.

Questionados sobre a confianca que sentiram em resolver problemas pessoais,
50% dos atendentes respondeu que “as vezes’”. Tal medida demonstra que eles ndo se
sentem tdo confiantes para resolveram estes problemas no ultimo més e 36% responderam
“sempre”. Assim, observa-se que apenas 14% dos atendentes se sentiu confiante para
resolver seus problemas pessoais no dltimo més.

Ao questionar se eles conseguem lidar com as mudangas importantes que ocorre
em sua vida nos dltimos 30 dias. Um total de 58% responderam que “sempre” conseguem
lidar bem com essas mudancas e outros responderam “as vezes” num percentual de 30%.

Dos 50 entrevistados 54% responderam que “sempre” tem se sentido confiante em
resolver problemas pessoais e 28% responderam que “as vezes” tem se sentido confiante na
sua habilidade em resolver seus proprios problemas.

Quando questionados se nos 30 dias, as coisas tem acontecido de acordo com sua
vontade, um percentual de 38% responderam que “sempre” as coisas tem acontecido de
acordo com sua vontade, ja4 um percentual de 34% responderam que “nunca” e 28%
responderam “as vezes”.

Na oitava pergunta foi questionado se eles t€ém percebido que ndo estdo
conseguindo lidar com todas as coisas que vocé tem que fazer nos dltimos 30 dias. A

maioria 42% responderam que “as vezes” e 40% responderam que “sempre”. O que
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demonstra que os entrevistados estdao conseguindo lidar com as situagdes de sua vida.

Questionado se eles tém conseguindo controlar as irritacdes da sua vida, um
percentual de 52% responderam que “sempre” tem controle sobre suas irritagdes e um
percentual de 40% disseram que “as vezes” tem conseguido controlar os momentos de
irritacdes nos ultimos 30 dias. O que preocupa esses 40% é que eles podem perder o
controle a qualquer instante e torna-se estressado.

Questionados se os mesmo tem sentido que as coisas estdo sobre seu controle 36%
responderam que “sempre” tem conseguido manter as coisas sobre seu controle e 34%
responderam que “as vezes” tem esse controle em sua vida e 30% disseram “nunca” que
ndo conseguem manter as situacdes sobre seu controle. Um resultado bem parcial.

Quando questionado se os operadores tém ficado irritados porque as coisas que
acontecem estao fora de seu controle, 36% responderam que “sempre” e 32% disseram que
“as vezes” tem ficado irritado porque as coisas estdo foram de seu controle e os outros 32%
disseram que “nunca” ficou irritado porque as coisas sairdo fora de seu controle.

Um percentual de 84% dos 50 entrevistados respondeu que “sempre” tem se
encontrado pensado sobre as coisas que deve fazer e apenas 6% responderam que ‘“nunca”
tem se encontrado pensado no que deve fazer. Uma situacdo bem comum nos dltimos dias.

Dos 50 entrevistados 36% responderam que “as vezes” tem conseguido controlar a
maneira como gasta seu tempo e 30% responderam que “sempre” consegue controlar seu
tempo.

Vocé tem sentido que as dificuldades se acumulam a ponto de vocé acreditar que
ndo pode superd-las. 44% dos entrevistados responderam que “quase nunca” iSso ocorre €

30% responderam que “sempre” tem sentido acreditar que nao ird superar as dificuldades.

Tabela 2. Caracterizacdo da Amostra dos atendentes de telemarketing

Itens Nunca  As vezes Sempre

1. Voceé tem ficado triste por causa de algo que aconteceu 15 (30,0) 22 (44,0) 13 (26,0)
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inesperadamente?

2. Vocé tem se sentido incapaz de controlar as coisas

. . 21 (42,00 16(32,0) 13(26,0)
importantes em sua vida?
3. Vocé tem se sentido nervoso e “estressado”? 10 (20,0) 18 (36,0) 22 (44,0)
4. Vocé tem tratado com sucesso dos problemas dificeis
07 (14,0) 25(50,0) 18(36,0)
da vida?
5. Vocé tem sentido que estd lidando bem as mudancas
06 (12,0) 15(30,0) 29 (58,0)
importantes que estdo ocorrendo em sua vida?
6. Voce tem se sentido confiante na sua habilidade de
09 (18,0) 14(28,0) 27 (54,0)
resolver problemas pessoais?
7. Vocé tem sentido que as coisas estdo acontecendo de
17 (34,0) 14(28,0)0 19(38,0)
acordo com a sua vontade?
8. Vocé tem achado que ndo conseguiria lidar com todas
. 09 (18,0) 21(42,0) 20(40,0)
as coisas que vocé tem que fazer?
9. Vocé tem conseguido controlar as irritagdes em sua
. 04 (8,0) 20(40,0) 26(52,0)
vida?
10. Voceé tem sentido que as coisas estao sob o seu
15(30,0) 17(34,00 18(36,0)
controle?
11. Vocé tem ficado irritado porque as coisas que
16 (32,0) 16(32,0) 18(36,0)
acontecem estdo fora do seu controle?
12. Vocé tem se encontrado pensando sobre as coisas que
03 (6,0) 05(10,0) 42 (84,0)
deve fazer?
13. Vocé tem conseguido controlar a maneira como gasta
17 (34,0) 18(36,0) 15(30,0)
seu tempo
14. Vocé tem sentido que as dificuldades se acumulama 22 (44,0) 13 (26,0) 15 (30,0)
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ponto de voce acreditar que nao pode supera-las?

Fonte: Dados do pesquisador (2017).

Nunca = Categoria formada pela juncdo das respostas “Nunca” e “Quase nunca”; Sempre = Categoria formada pela jungéo

das respostas “Sempre” e “Quase sempre”.

De acordo com a tabela 3 as varidveis estudadas, pessoas com idade acima de 20
anos mostraram ter um escore maior em relacdo as pessoas de até 20 anos, no entanto o
nivel de estresse desses grupos encontra-se em moderado.
Comparando o nivel de estresse percebido entre homens e mulheres, mesmo com o nimero
de respondentes de a pesquisa ser mais do sexo masculino, o resultado do escore das
mulheres apresentou um pouco maior comparado ao sexo masculino, isso mostra que as
mulheres sdo mais susceptiveis a adquirir estresse. O resultado da pesquisa mostrou pouca
diferenca numérica entre os sexos, os homens apresentaram um escore de 27,23 e as
mulheres 27,75, no entanto tendo em vista que a quantidade de mulheres € menor, o nivel
de estresse torna-se maior no sexo feminino, mas ambos se encontram dentro do nivel
moderado de estresse. Outro grupo de varidveis € o tempo de trabalho, pessoas com mais de
1 ano de empresa mostrardo um escore maior 29,04 em relacdo as pessoas que tem menos
de 1 ano ou até 1 ano 25,96. Quanto ao setor de trabalho o SAC € responsdvel pelo maior
numero de atendentes participantes da pesquisa, apresentando um escore de 27,72, ja o
setor de televendas € o setor que tem o menor de participantes da pesquisa, € apresentou um
escore de 28,16, ou seja, as pessoas que trabalham no setor Televendas apresenta um nivel
maior de estresse. Segundo (Grebogi, 2016) ele fala que o setor de televendas € um dos
setores mais estressante poiso operador se obrigado a ofertar produtos que por vezes o
cliente ndo usaria. Comparando o nivel de estresse quanto a escolaridade as pessoas que
tem apenas o ensino médio apresentou estar mais estressada, apresentando um escore 28,57
que os operadores que disseram ter o nivel superior completo ou cursando.

O nivel de estresse dos atendentes mostrou-se entre baixo e moderado. Nas
perguntas da (PPS 14) de sentido negativo as respostas dos operadores em maior
frequéncias eram “as vezes” e ‘“nunca” quanto as respostas de sentindo positivo a opgao

“sempre” tinham maior frequéncia e “as vezes”. Comparando assim as respostas de todas as
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perguntas da (PPS 14) observando que a opg¢do “as vezes” teve uma maior relevancia pois
estava presente nas questdes de cunho “negativo” e “positivo” contatou-se um nivel de

estresse moderado entre os operadores de Call Center.

Tabela 3 — Escores médios de estresse percebido... Nas diferentes varidveis estudadas.

Variaveis Grupos N Média  Desvio padrao  p-valor

Até 20 anos 16 24,25 9,39

Idade 0,072
Acima de 20 34 28,94 7,91
Masculino 30 27,23 8,81

Sexo 0,838
Feminino 20 27,75 8,50
Tempo de Até 1 ano 26 25,96 9,22

0,209
trabalho (anos)  Acima de 1 24 29,04 7,75
Financeiro 11 26,54 9,74
Sup. técnico 4 26,75 8,99

Setor 0,933
SAC 29 27,72 8,20
Tele 6 28,16 10,36
Médio 21 28,57 8,93

Escolaridade 0,435
Superior 29 26,62 8,42

Fonte: Dados do pesquisador (2017).
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6. CONSIDERACOES FINAIS

O estresse no ambiente de trabalho tem se tornado algo muito comum nos dias

atuais, de acordo com as pesquisas bibliograficas esse tem sido um grande problema na
vida do individuo dentro das organizagdes de trabalho podendo acarretar grandes
consequéncias tanto pra saide mental como fisica. Pois se engana quem pensa que o
estresse estd ligado apenas a saide mental. J4 que o trabalhador com alto nivel de estresse
passa a ficar mais vulneravel a adquirir doencas. O setor de Call Center € dos setores
organizacionais que mais sofre com estresse ocupacional. No entanto de acordo com o
levantamento dos dados da pesquisa, os operadores mostrardo ter baixo nivel de estresse a
moderado.
Assim, os resultados desta pesquisa mostram que apesar do setor de Call Center ser visto
como emprego de passagem, e que os seus operadores tem alto nivel de estresse. A empresa
da qual foi aplicada o questiondrio mostrou resultados diferentes. O que comprova que
voltar o olhar para o funciondrio pode trazer melhorias para ele uma melhoria na qualidade
de vida e consequentemente melhor funcionamento dentro da organizacao.

Os objetivos da pesquisa foram alcancados, pois através da escala do estresse
percebido (PSS 14) foi possivel avaliar a percep¢ao do estresse pelos operadores, de acordo
com as respostas do questiondrio a grande maioria consegue dominar as situacdes
estressoras, ou seja, em maior parte do tempo eles conseguem controlar as emocdes.
Descrevendo assim, a frequéncia das cargas emocionais percebido pelo operador, onde foi
possivel ver que eles conseguem perceber o quanto e estdo sendo acometido pelo estresse,

conseguindo em maior parte das vezes mantermos o controle sob essas situagdes.
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APENDICE A - ESCALA DO ESTRESSE PERCEBIDO

ESCALA DO ESTRESSE PERCEBIDO

Idade:

Sexo:

Tempo de trabalho:
Setor de operacao:
Escolaridade:

Instrucoes para aplicaciao da escala

A escala a seguir foi elaborada com questdes que envolvem sentimentos e emogoes
vivenciados no ultimo més. Serd solicitada a frequéncia que essas situacdes ocorrem na sua
vida. Algumas questdes sdo parecidas, no entanto sio distintas. Leia com aten¢do e ndo pare
para pensar na quantidade exata que isso ocorreu, mas responda de forma aproximada as

vezes que enfrentou essas situacOes. Responda as alternativas de acordo com a legenda
(MAZO; ANDRADE, 2007).

0= Nunca

1= Quase nunca
2= As Vezes

3= Quase sempre
4= Sempre

Neste tltimo més, com que frequéncia...

Vocé tem ficado triste por causa de algo que aconteceu

1. 01234
inesperadamente?
Vocé tem se sentido incapaz de controlar as coisas importantes em
2 . 01234
sua vida?
3 | Vocé tem se sentido nervoso e “estressado”? 01234
4 | Voce tem tratado com sucesso dos problemas dificeis da vida? 0/1(2(3|4
5 Vocé tem sentido que estd lidando bem as mudancas importantes que ol11213]4

estdo ocorrendo em sua vida?

Vocé tem se sentido confiante na sua habilidade de resolver
problemas pessoais?

Vocé tem sentido que as coisas estdo acontecendo de acordo com a
sua vontade?

Vocé tem achado que ndo conseguiria lidar com todas as coisas que
voce tem que fazer?
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Voceé tem conseguido controlar as irritagdes em sua vida?

10

Vocé tem sentido que as coisas estdo sob o seu controle?

11

Vocé tem ficado irritado porque as coisas que acontecem estio fora
do seu controle?

12

Vocé tem se encontrado pensando sobre as coisas que deve fazer?

13

Vocé tem conseguido controlar a maneira como gasta seu tempo

14

Vocé tem sentido que as dificuldades se acumulam a ponto de vocé
acreditar que ndo pode supera-las?
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APENDICE B - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Prezados (as),

Eu, Prof.* Ms Sarah Azevédo Rodrigues Cabral do Curso de Graduagcdo em
Enfermagem da Faculdade Nova Esperanca de Mossor6 - FACENE, orientando a aluna,
Jane Cleia Freitas , estamos desenvolvendo uma pesquisa com o titulo “PERCEPCAO
DOS PENSAMENTOS E SENTIMENTOS DO ESTRESSE EM OPERADORES DE
UM CALL CENTER NO MUNICIPIO DE MOSSORO/RN”. Tem como objetivo geral
avaliar a percep¢do do estresse dos operadores de telemarketing em um Call Center de
Mossor6-RN. E como objetivos especificos serdo: Caracterizar o perfil s6cio demografico
dos operadores de um Call Center e descrever a frequéncia da carga emocional do estresse
percebido em operadores de Call Center. Vocé participard de uma pesquisa, ao qual contera
uma escala acerca do estresse percebido trata-se de uma escala geral, podendo ser em
pesquisas com jovens até idosos, essa escala € composta por 14 itens. A pesquisa
possibilitard a comunidade cientifica um conhecimento sobre o tema, ja que é uma proposta
que trata de uma das doengas mais incapacitantes do mundo. Os resultados da pesquisa
permitirdo, ainda, aos gestores € as equipes organizacionais que facam uma reflexdo frente
aos dados colhidos, possibilitando a construcdo de estratégias para atuar sobre a saide e
qualidade de vida dos colaboradores. Por ocasido da publicagdo dos resultados, os nomes
serdo mantidos em sigilo. Informamos que serd garantido seu anonimato, bem como
assegurada sua privacidade e o direito de autonomia referente a liberdade de participar ou
nao da pesquisa, bem como o direito de desistir.

Caso decida nao participar da pesquisa, ou resolver a qualquer momento desistir da
mesma, nao sofrerd nenhum dano. As pesquisadoras estardo a sua disposi¢do para qualquer
esclarecimento que considere necessario em qualquer etapa da pesquisa. Diante do exposto,
agradecemos a contribui¢io do(a) senhor(a) na realizacdo desta pesquisa.

Desta forma, convidamos vocé para participar do estudo.

Eu, , declaro que entendi o(s)
objetivo(s), e a justificativa, riscos e beneficios de minha participagdo na pesquisa e
concordo em participar da mesma. Declaro também que as pesquisadoras me informaram
que o projeto sé comecard quando da sua aprovacdo pelo Comité de Etica em Pesquisa da
FACENE. Estou ciente que receberei uma cdpia deste documento rubricada a primeira
pagina e assinada a ultima por mim e pela pesquisadora responsdvel, em duas vias, de igual
teor, ficando uma via sob meu poder e outra em poder da pesquisadora responsavel.

Mossordo-RN, / /2017



Sarah Azevédo Rodrigues Cabra
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