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RESUMO: Este trabalho teve como objetivo geral analisar como o estresse e a
qualidade de vida impactam empresas do segmento de call center. Diante dos
resultados obtidos, nota-se que a maioria das operadoras de telemarketing, estdo
sobrecarregadas, com ansiedade, fadiga e dores musculares, no entanto algumas ja
estdo adotando métodos para minimizar o impacto que dessas doencas no dia a dia
dos colaboradores.

PALAVRAS-CHAVE: Call Center. Estresse. Qualidade de Vida.

ABSTRACT: This paper aimed to analyze how stress and quality of life impact on Call
Center companies. Given the results, it is noted that most telemarketers are
overloaded and with high anxiety, fatigue and muscle pain, however some are already
adopting methods to minimize the impact that these diseases affect in their daily lives.
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1 INTRODUCAO

Diante de um cendrio de constantes evolugdes, as pessoas se deparam com o
mercado cada vez mais globalizado e competitivo. Sendo assim, nota-se que o estresse
e a qualidade de vida no trabalho vém sendo muito discutidos e vém se tornando um
assunto global. Com a Revolucdo Industrial, o homem se torna cada vez mais
capitalista, acarretando diversas mudancas profissionais e pessoais.

Tais mudancas estdo relacionadas a exageradas cargas de trabalho, falta de
tempo, cobrangas com prazos e qualidade de servigos, dentre outros. O segmento de
call center é uma étima ferramenta, pois auxilia na solucdo de duvidas e problemas
dos clientes. As pessoas que trabalham nesse ramo tendem a desencadear altos niveis
de estresse, assim como falta de motivacdo, insatisfacdo, sobrecarga no trabalho
levando a baixa produtividade. Segundo Zanelli (2010), o estresse é a definicdo de

! Trabalho apresentado na darea tematica 1 - Novas tecnologias e ferramentas para gestdo
empreendedora do XV Congresso Mineiro de Empreendedorismo, realizado de 4 a 7 de novembro de
2019.
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conflitos gerados entre as necessidades e as expectativas pessoais e profissionais,
diante de diversas mudancas em um curto espac¢o de tempo, gerando desgaste fisico e
emocional.

O presente estudo teve como objetivo geral identificar e analisar o impacto do
estresse na qualidade de vida dos trabalhadores em empresas do segmento de call
center. Para atingir o objetivo geral, utilizou-se dos objetivos especificos relacionados:
identificar o nivel de estresse, identificar os sintomas apresentados, identificar as
fontes de tensGes no ambiente organizacional e individual, identificar os mecanismos
de regulacdo utilizados e concluir a pesquisa com base na pesquisa bibliogréfica, de
campo qualitativo o resultado do estudo.

A empresa é uma associacao sem fins lucrativos com énfase no atendimento e
no amparo a pacientes em tratamento contra o cancer. Conta com servicos de
fornecimento de exames, cestas basicas para familias carentes, fraldas e
medicamentos para pacientes.

A empresa apresenta como atividade principal auxiliar pacientes em
tratamento contra o cancer, fornecendo medicamentos que nao sdo fornecidos ou
estdo em escassez pelo SUS, cestas basicas, fraldas geriadtricas, suplementos
alimentares, exames com urgéncia, além de disponibilizar a casa de apoio, onde os
pacientes com seus acompanhantes sdo acolhidos durante o tratamento.

2 REVISAO DE LITERATURA

Neste secdo, abordaram-se temas especificos de acordo com a proposta do
presente projeto “O estresse e qualidade de vida no ambiente de trabalho em
organizacoes do segmento de call center”.

2.1 CALL CENTER

O call center é uma ferramenta de extrema relevancia para as organizacgoes, ja
que proporciona uma interacdo entre o cliente e a empresa. E uma forma estratégica
de atender os clientes com agilidade, além de reduzir a fila de clientes nas lojas fisicas.
Segundo Madruga (2009), no Brasil, o call center ainda precisa de muita inovagao, e as
empresas desse segmento devem estar sempre em constantes mudangas para obter
melhorias.

No ambiente de call center, existem dois tipos de telemarketings: o receptor e
o operador de telemarketing ativo. O receptor é aquele funcionario que ird
desempenhar a funcdo de receber as chamadas, principalmente, na area de
reivindicagdes de clientes, bem como altera¢gdes de endereco, suprir informagdes
sobre servicos e produtos entre outros (MOCELIN; SILVA, 2008).

Avaliando o call center como uma estratégia de atendimento agil para os
clientes, ele apresenta uma série de vantagens que demonstram o nimero de pessoas
gue sdao empregadas para essa area, como manter um bom didlogo entre pessoas e
clientes, agilidade para atender a duvida de clientes que, muitas vezes, espera por e-
mails que ndo sdo correspondidos, além da seguranca (os clientes se sentem mais
seguros ao falar pelo telefone). (REGO, 2008).
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Porém estudos apontam que o estresse é uma fonte causadora de doencas
ocupacionais nesses profissionais. Com elevada fontes de estresse presentes na
profissdo, os atendentes, passam por situagdes nas quais sentem como se nao
tivessem o controle da atividade e muitos tém baixa confianca, impactando no
desenvolvimento do trabalho (HONORATO; OLIVEIRA, 2015).

2.2 DEFINIGAO DE ESTRESSE

Segundo Chiavenato (2010), o estresse esta relacionado a problemas,
decepcdes, descontentamento causado por pessoas ou pelo préprio ambiente de
trabalho. Limongi-Franca e Rodrigues (2013) afirmam que o estresse surge no
organismo, causando um impedimento nas pessoas, na hora de resolver algum
problema que exige delas um alto esforco para lidar com determinada situacao.

O estresse manifesta-se diante de diversas vivéncias que provocam
desequilibrios fisicos e mentais (LIPP, 2003). As vdrias exigéncias do trabalho e as altas
cargas de trabalho nos departamentos das empresas estdo cada vez mais
sobrecarregando os colaboradores. Muitos individuos acabam levando tarefas para
casa, deixando de lado o lazer e o prazer de ficar um tempo livre com as pessoas de
que gostam (LIMONGI-FRANCA; RODRIGUES, 1997).

O desequilibrio entre as exigéncias do trabalho e os principios, necessidades e
expectativas pessoais abre caminho para o desgaste fisico e emocional. Nem sempre é
facil lidar com os acontecimentos dentro das organiza¢cdes, como prazos, pressao,
cobrancas de clientes, etc. Em virtude disso, o fato de o ser humano ter uma boa
relacdo com os amigos, uma boa estabilidade, promocdes e reconhecimentos melhora
o desempenho nas atividades (ZANELLI, 2010).

O estresse é causado por varios fatores organizacionais ou ambientais. Segundo
Chiavenato (2010), os sintomas variam muito de pessoa para pessoa, como a
personalidade e o tipo de trabalho que o individuo executa.

Outra forma para combater e diminuir o estresse é observar as habilidades dos
funciondrios; sendo assim, a empresa consegue estabelecer tarefas adequadas para
que os colaboradores consigam obter maior controle sobre sua funcdo (ZANELLI,
2010).

As organiza¢cbes também vém adotando programas como ginastica laboral,
exercicios de postura, oferecendo convénios com academias e outros tipos de
atividades fisicas, palestras sobre melhorias ergonémicas como forma de reduzir o
estresse (ALVES, 2011).

De acordo com Limongi-Franca e Rodrigues (2013), coping (enfrentamento) do
estresse esta ligado ao modo como os individuos lidam com as situagdes do dia a dia,
internas ou externas.

Lipp (2001) afirma que, para enfrentar o stress, as pessoas precisam buscar
meios de aliviar a tensdo, pois o estresse causa falta de energia, desencadeando uma
série de doengas como gripe, gastrite, entre outros. O aumento do estresse, além de
causar tais doencgas, deixa as pessoas cada vez mais exaustas, com tensao muscular,
sem energia, depressivas, com crise de ansiedade, além de ficar muito desmotivadas
para desempenhar as funcdes dentro da organizacao.
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2.3 QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

A qualidade de vida no trabalho (QVT) estd relacionada ao bem-estar do
trabalhador em relagdo a sua fungdo desempenhada. Diante disto, o desempenho e os
resultados do trabalhador estdo diretamente ligados a como ele estd se sentindo
dentro da organizagdo. A qualidade de vida engloba diversos fatores, como a
satisfacido no trabalho executado, relacionamento humano, motivacao,
reconhecimento, saldrios, beneficios, participacdo nas tomadas de decisbes da
organizacdo, dentre outros (FROSSARD, 2009).

Para Limongi-Franca e Rodrigues (2013), a qualidade de vida no trabalho
engloba desde a recomenda¢do de médicos sobre bem-estar e seguranca até as
atividades dos colaboradores em areas como lazer.

Segundo Chiavenato (2009), fatores como a falta de iluminacdo no trabalho é
uma causa de mal-estar para os funcionarios, provocando fadigas, causando acidentes
e, além disso, um baixo desempenho nas atividades. Qutro fator causador de uma ma
qualidade de vida no trabalho sdo os ruidos. As influéncias dos sons sobre o
funcionario pode ocasionar grandes problemas na audicdo, podendo ocasionar até a
sua perda.

2.4 ESTRATEGIAS DE MELHORIA NA QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO (QVT)

Segundo Limongi-Franca e Rodrigues (2013), doo ponto de vista das
organizacoes, a implementacdo de programas para melhoria na qualidade de vida dos
trabalhadores pode apresentar diversos beneficios, como motiva¢do dos funciondrios,
melhor desempenho, reducdo de absenteismo e melhora na condicdo de vida das
pessoas.

Os programas de qualidade de vida devem ser manuseados como forma de
reduzir o estresse, ajudando os funciondrios ter uma boa qualidade de vida e bem-
estar, para que consequentemente eles estejam motivados em busca do crescimento
profissional e de toda a empresa (DUARTE; BORIN; ALMEIDA, 2010). No ambiente de
call center, uma estratégia que auxilia uma melhor redugdo de estresse e uma melhor
qualidade de vida é a divisso do numero de subordinados para cada gestor
(MADRUGA, 2009).

As empresas podem ainda realizar parcerias com clubes de atletismo e
academias e restaurantes que auxiliem com cardapios nutritivos e com baixas calorias.
Além disso, a empresa pode implementar jornais e semindrios sobre como manter o
bem-estar. Existem diversas formas para melhoria de qualidade de vida no trabalho,
porém isso exige a presenca de diversos profissionais de diferentes areas, como
profissionais de educacao fisica, médicos do trabalho, psicélogos entre outros (ALVES,
2011).

3 METODOLOGIA

O tipo de pesquisa utilizado neste trabalho foi a descritiva, a fim de analisar
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como o estresse e a qualidade de vida impactam os funcionarios e sua produtividade.

A abordagem da pesquisa foi qualitativa, com base em um roteiro de entrevista
gue visou analisar o conteudo que o entrevistado evidenciou a respeito do fendmeno
investigado: o estresse e a qualidade de vida no ambiente de trabalho em empresas do
segmento de call center.

Os meios de investigacdo foi pesquisa bibliografica e de campo. Na
bibliografica, procurou-se o problema. Na de campo, observaram-se os fatos e feita
coleta de dados, com o intuito de compreender e explicar o problema de estudo da
pesquisa.

Quanto a andlise para este estudo, foi utilizada a analise de conteudo. A
unidade de andlise desta pesquisa é uma instituicdo sem fins lucrativos, situada na
cidade de Patos de Minas (MG). A instituicdo conta com 2 enderecos: um na Rua
Doutor José Olimpio Borges, 218, Centro, onde fica localizada a casa de apoio, na qual
muitos pacientes recebem refeicdes didrias e acomodacdes. O escritério da associacdo
fica localizado na Rua Dona Nh4, 98, no bairro Sao Francisco.

A associacdo conta com de 16 funcionarios, sendo 01 supervisor administrativo,
01 supervisor de tesouraria, 01 auxiliar de escritdrio, 02 auxiliares de coordenac¢do e 11
operadores de telemarketing.

Para a coleta de dados, foram feitas algumas perguntas para os colaboradores
da associacdo, nas dependéncias da prdpria associacao.

O agendamento para aplicacdo dos questiondrios foi realizado através de
contato telefénico. A pesquisa foi marcada obedecendo a disponibilidade da
supervisora, a fim de ndo interferir na produtividade dos colaboradores.

O roteiro do questiondrio é composto por 4 categorias de andlises, embasado
na teoria e associado aos objetivos especificos propostos. Foi desenvolvido o
qguestionario estruturado que foi aplicado por meio de entrevistas aos sujeitos de
pesquisa.

A coleta de dados foi realizada no més de agosto de 2019, pela prépria
pesquisadora, na cidade de Patos de Minas (MG) na empresa. A pesquisa de dados foi
realizada com 10 operadoras de telemarketing, cujo instrumento de pesquisa foi um
guestionario, posteriormente transcrito, de modo a auxiliar na avaliacdo de como o
estresse e a qualidade de vida impactam a produtividade da empresa.

Depois de realizada a transcricao de topicos das entrevistas, fez-se necessario
avaliar o seu conteludo, objetivando a coleta de dados apresentados pelas formas
metodoldgicas utilizadas no trabalho. Sua analise constituiu, fundamentalmente, em
buscar uma ligacao entre os resultados obtidos.

Sendo assim, foi possivel relatar os fatores que as operadoras de telemarketing
visualizam e, entdo, chegar a um resultado da analise possibilitando sugestdes em
busca de melhorias no estresse e qualidade de vida na empresa, diagnosticando os
métodos adotados, diante das normatizacGes e avaliando a eficdcia deste estudo.

5 RESULTADOS E DISCUSSAO

O estudo apresenta os resultados das pesquisas desenvolvidas pela
metodologia qualitativa, sendo 10 operadoras de telemarketing entrevistadas, levando
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em consideracdo a varidvel idade. Todas as pesquisas realizadas foram com
profissionais do sexo feminino com idade entre 23 a 54 anos.

5.1 FATORES TENSIONANTES NO TRABALHO

Para reduzir a tensdo no trabalho, é preciso utilizar estratégias, com o intuito
de evitar o alto nivel de esgotamento fisico e mental, assim como zelar pela saude e
melhorar a produtividade na organizacao.

A insatisfagdo no trabalho é uma das predominantes causas de absenteismo
nas organizacdes, provocando custos elevados para as organizacdes. A falta de um
funcionario na empresa atrapalha o rendimento da produgdo didria (CHIAVENATO,
2009).

Para a pergunta “Na sua percepgdo, quais sao os fatores mais tensionantes no
seu trabalho?”, obtiveram-se estas respostas:

Entrevistada 1: Responsabilidade, a mesma coisa todos os dias, competitividade.
Entrevistada 2: Primeiro é vocé conseguir doagdes, pelo fato de ser importante para a
sua meta e também para a associacdo. Também quando falamos com algumas pessoas
que falam palavras ruins.

Entrevistada 3: N3o produzir.

Entrevistada 4: Trabalho repetitivo, stress mental.

Entrevistada 5: A arrecadacgao.

Entrevistada 6: As vezes, grosseria das pessoas, barulho, ficar muito tempo assentada.
Entrevistada 7: Telefones com defeito.

Entrevistada 8: Barulho excessivo, dor nos musculos, pressdo excessiva.

Entrevistada 9: O fone varias horas no ouvido, pressdo sobre producdo, cobrancas, dor
nos musculos, pesco¢o e ombro.

Entrevistada 10: Conversa, a dificuldade de relacionamento.

Parte das entrevistadas acredita que o fato mais tensionante no trabalho é a
arrecadacdo de doacdes; entretanto algumas acham que a pressdo, o barulho e o
trabalho repetitivo sdo os fatores mais tensionantes. Outra questdo é o excessivo
controle dos colaboradores pelos gestores, limitando a autonomia e provocando

sentimento de impoténcia e geradando estresse para alguns (SOUZA et al., 2015).
5.2 INFLUENCIA DA TENSAO EXCESSIVA NO TRABALHO

O alto nivel de tensdo e de estresse no trabalho ocasiona diversas doencas,
fisicas e psiquicas, além de atrapalhar o desempenho nas atividades profissionais. Levi
(2008) afirma que o trabalho e suas condi¢cdes podem impactar de forma negativa ou
positiva na vida do trabalhador, interferindo na sua eficacia e produtividade.

Para a pergunta “Na sua percepc¢do, como as questdes relacionadas a tensdo
excessiva podem influenciar no seu trabalho?”, obtiveram-se as seguintes respostas:

Entrevistada 1: Falta de produtividade.

Entrevistada 2: Muitas vezes, vocé quer ganhar a doacdo que é o mais importante, se
esforca e ndo consegue, mas tem dia que é bom e tem dia que é ruim.

Entrevistada 3: N3o respondeu.
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Entrevista 4: Influéncia na produgao, interesse pelo trabalho e humor.

Entrevistada 5: A queda da arrecadagao.

Entrevistada 6: As vezes fico desmotivada, cansada.

Entrevistada 7: Nos deixa desmotivada.

Entrevistada 8: Na ma concentragdo, baixa produgao.

Entrevistada 9: M3 resposta que recebemos de alguns doadores quando pedimos,
palavras mal faladas.

Entrevistada 10: Ter uma cobranga pessoal.

Nota-se que, para algumas entrevistadas, a tensdo excessiva gera baixa
produtividade; para outras, a tensdo excessiva as deixa desmotivadas e cansadas.

5.3 MANIFESTAGOES DE ALGUMAS DOENGAS

Em decorréncia do trabalho, algumas manifestacdbes ocorrem como
nervosismo, ansiedade, irritabilidade, fadiga, angustia, entre outros.

Para a pergunta “Na sua percepcdo, nervosismo, ansiedade, irritabilidade,
fadiga, sentimento de raiva, angustia, periodo de depressao, dor no estbmago, dor nos
musculos, pescoco e ombro, palpitacdes, entre outros, vém ocorrendo com vocé?”,
forma dadas estas respostas:

Entrevistada 1: Fadiga, ansiedade, dor nos musculos, pescogo e ombro.

Entrevistada 2: Nervosismo, dor no estdbmago, dor nos musculos, pescogo e ombro.
Entrevistada 3: Nao sente nenhum sintoma.

Entrevistada 4: Nervosismo, fadiga, ansiedade, irritabilidade, dor nos musculos,
pescogo e ombro.

Entrevistada 5: Ansiedade, dor no estémago, angustia, palpitacGes e outros (diarreia).
Entrevistada 6: Fadiga, ansiedade, dor no estdmago, dor nos musculos, pescoco e
ombro.

Entrevistada 7: Ansiedade, dor nos musculos, pescogo e ombro.

Entrevistada 8: Nervosismo, fadiga, periodo de depressdo, ansiedade, angustia, dor
nos musculos, pescoco e ombro.

Entrevistada 9: Nervosismo, fadiga, ansiedade, sentimento de raiva, irritabilidade, dor
nos musculos, pescogo e ombro.

Entrevistada 10: Nervosismo, ansiedade, angustia, dor nos musculos, pescogo e
ombro.

Percebe-se que os sintomas mais recorrentes sdo ansiedade e dor nos
musculos, pesco¢o e ombro.

Para Robbins (2008). o estresse é um sintoma que afeta as pessoas, dentro ou
fora da organizagdo. Segundo ele, os sintomas estao divididos em fisicos, psicoldgicos e
comportamentais.

5.4 TEMPO E ATRIBUICAO DAS CAUSAS DOS SINTOMAS
De acordo com varios sintomas causados pelas pressdes no trabalho, pode-se

notar que existem aqueles que so aparecem depois de um tempo no corpo de uma
pessoa.
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Para Limongi-Franca (2012), a boca e o estresse estdo diretamente
relacionados. Em situagdes muito estressantes, acontece ansiedade. Muitas pessoas
aumentam o consumo de alimentos, ocasionando aumento de peso, dentre outros
problemas.

Para as perguntas “A partir de quando vocé tem percebido a ocorréncia desses
sintomas? Ainda na sua percepc¢ao, a que vocé atribui as suas causas?”, foram dadas as
seguintes respostas?

Entrevistada 1: Ja ha algum tempo.

Entrevistada 2: Tem um tempo que sinto a dor principalmente nos ombros, devido a
uma tendinite e percebi que ela aumentou apds um tempo de servigo. A dor de cabega
no fim do trabalho, talvez por fazer muitas ligagdes durante o dia.

Entrevistada 3: N3ao respondeu.

Entrevistada 4: A partir de um ano e trabalho. A negatividade que as pessoas
colocaram em relagdo ao trabalho.

Entrevistada 5: Sempre, pressdes e preocupacoes.

Entrevistada 6: Quando estou preocupada com alguma coisa.

Entrevistada 7: Pouco tempo, cansaco.

Entrevistada 8: Ha algum tempo, ao stress gerado pelo longo periodo de trabalho com
o publico.

Entrevistada 9: Desde o inicio do periodo que comecei a trabalhar nessa area
utilizando o telefone.

Entrevistada 10: Na infancia, devido ser muito ansiosa, se cobrar muito.

Pode-se notar que algumas operadoras de telemarketing sentem os sintomas
mencionados na questdo anterior ha muito tempo. A entrevistada 10 sente o sintoma
desde crianca; cobra-se muito. Algumas, ainda, sentem os sintomas quando estdo
preocupadas ou pressionadas com alguma coisa.

5.5 RELACAO DOS SINTOMAS E MANIFESTACAO ORGANICA (DOENCAS)

Para as perguntas “Os sintomas que vocé relata como frequentes tém levado
ou levou a alguma manifestacdo organica (doencas)? Se sim, quais?”, foram
apresentadas as seguintes perguntas:

Entrevistada 1: N3o.

Entrevistada 2: N3o.

Entrevistada 3: Ndo.

Entrevistada 4: N3o.

Entrevistada 5: N3ao respondeu.

Entrevistada 6: Sim, dor de cabega e no estébmago, as vezes.
Entrevistada 7: N3o.

Entrevistada 8: Tenho percebido que o descontrole com hipotireoidismo esta
aumentando muito, a dosagem de remédio esta aumentando sempre.
Entrevistada 9: Sim, dor nas costas frequente, no pescogo e ombro.
Entrevistada 10: N3o.

Muitas operadoras ndo percebem que tém desencadeado manifestagdes
organicas; entretanto, as entrevistadas 6, 8 e 9 tém notado dores, como dor de
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cabeca, no estdbmago, nas costas, pescoco e ombro, e desregulacdo do
hipotireoidismo.

O desempenho e os resultados do trabalhador estdo diretamente ligados ao
modo como ele estd se sentindo dentro da organizagao.

5.6 NIVEL DE ESTRESSE

Diversos niveis de estresse podem aparecer na vida dos colaborados. Para as
perguntas “Tendo em vista os sintomas relatados e a sua frequéncia, vocé percebe que
estd vivenciando situacdo de estresse? Se sim, com que intensidade?”, obtiveram-se
estas respostas:

Entrevistada 1: Leve a moderada.

Entrevistada 2: Leve a moderada.

Entrevistada 3: Leve a moderada.

Entrevistada 4: Leve a moderada.

Entrevistada 5: Ndo estresse, mas sim ansiedade.
Entrevistada 6: Leve a moderada.

Entrevistada 7: N3o sente nada

Entrevistada 8: Intensa.

Entrevistada 9: Leve a moderada.

Entrevistada 10: Leve a moderada.

A grande maioria estd com um nivel leve e moderado de estresse. A
entrevistada 5 ndo sente estresse, mas sim ansiedade. Entretanto, nota-se que a
entrevistada 8 esta com um alto nivel intermedidrio de estresse.

5.7 ESTRATEGIAS PARA MINIMIZAR SITUACOES ESTRESSANTES

As questGes estressantes podem ocorrer em diversos ambientes (em casa, na
rua, no trabalho). Para manter o equilibrio, as pessoas precisam intercalar algumas
técnicas que as auxiliem a lidar com diversas situacdes diferentes no dia a dia.

Para a pergunta “Ainda de acordo com a sua percep¢dao, quais sao as
estratégias mais importantes, tanto em termos de trabalho como pessoal, a serem
adotadas para minimizar as situacOes estressantes?”, foram apresentadas as seguintes
respostas:

Entrevistada 1: Mais incentivo, mais atencgao.

Entrevistada 2: Distrair, fazer as coisas que gosto e conversar com meu filho.
Entrevistada 3: Trabalho em equipe.

Entrevistada 4: Fazer um ambiente mais tranquilo para se trabalhar, ser mais calma e
relevar as coisas.

Entrevistada 5: Mesma resposta da questdo 10.

Entrevistada 6: Como respondi na questdo antes levantar tomar uma agua da uma
relaxada. Pessoal é estar com minha familia me ajuda muito.

Entrevistada 7: Motivacao, dinamicas.

Entrevistada 8: Eu acho que controlar a ansiedade é o mais dificil, ndo sei o que
poderia ser feito, preciso de um tratamento com psicélogo também.

Entrevistada 9: N3o haver pressao dos chefes, pois as vezes nos sentimos ofendidos.
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Entrevistada 10: Fazer atividade relaxante, ter um momento de tranquilidade.

E possivel destacar que muitas entrevistadas ja tém adotado métodos para
diminuir ansiedade no trabalho e na vida pessoal.

Algumas entrevistadas estdo praticando atividades fisicas. A entrevistada 7 tem
sugestdes de melhorias como a realizacdo de dinamicas e de tarefas motivadoras por
parte da organizagdo. A entrevista 8 ndo sabe quais estratégias adotar para reduzir a
ansiedade e o estresse, mas deixa uma sugestdo de que é preciso ter um auxilio
psicoldgico. A entrevistada 9 acredita que a alta pressao por parte dos gestores causa
um elevado nivel de estresse.

E sugerida a implantac3o de atividades com parcerias com clubes de atletismo
e academias e com restaurantes que auxiliem com cardapios nutritivos e com baixas
calorias.

Para Alves (2011), a implantacdo dessas atividades dentro das organizacdes traz
uma série de vantagens com o propdsito de aumentar a disposicdo das pessoas,
aumentar o desempenho nas atividades, aperfeicoar as atividades.

5.8 DIFICULDADE NA ADOCAO DE ESTRATEGIAS

Para as perguntas “Na sua percepcao, quais as estratégias sdo mais dificeis de
serem adotadas? Porque?”, foram dadas as seguinte respostas:

Entrevistada 1: Rotina, a mesma coisa todo dia, casa trabalho, filhos muito dificil.
Entrevistada 2: O mais importante é focar no servigo, para que no fim do dia a cabeca
nao fiqgue doendo. Relaxando mais.

Entrevistada 3: N3o respondeu.

Entrevistada 4: Fazer um ambiente mais tranquilo, porque isso ndo depende sé de
uma pessoa e sim de varias.

Entrevistada 5: N3o respondeu.

Entrevistada 6: Acostumar, ouvir as grosserias dos doadores.

Entrevistada 7: N3o respondeu.

Entrevistada 8: Eu acho que a empresa podia buscar formas de melhorar o espaco,
adequar o equipamento reconhecer a dificuldade do trabalho, arrumar cadeira
adequada e fone.

Entrevistada 9: Seria, parar de ficar cobrando demais.

Entrevistada 10: O estresse do dia a dia, o tempo muito corrido.

Para as entrevistadas, diante da rotina e do dia a dia, estratégias sao dificeis.
Elas relatam ainda que, pelo fato de ter a casa e os filhos para cuidar, isso dificulta
ainda mais a diminuicdo do estresse. A entrevistada 6 acredita que a estratégia mais
dificil é a de ouvir doadores grosseiros no telefone.

De acordo com Madruga (2009), os obstdculos mais enfrentados pelas
organizacoes sao o tipo de cultura enfrentado pela empresa, a alta burocracia,
recursos financeiros e tecnoldgicos, além de resisténcias de muitas pessoas
acomodadas.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Ao realizar uma pesquisa com operadoras de telemarketing, verificou-se que
grande parte delas sofrem com a ansiedade, fadiga e dor nos musculos; entretanto,
algumas ja estdo optando por métodos que as auxiliem na tentativa de minimizar tal
impacto e aumentar a qualidade de vida.

O trabalho realizado buscou realizar um estudo das principais causas e
impactos do estresse e da qualidade de vida dos colaboradores em uma empresa sem
fins lucrativos, com percepcdo de 10 operadoras de telemarketing que atuam no
segmento de call center. Entre as técnicas mais utilizadas, destaca-se a adog¢do de
palestras sobre bem-estar, assim como dindmicas motivacionais, parcerias com
psicdlogos, selecao de funciondrios que realmente se adaptam ao cargo descrito,
divisdo do numero de subordinados para cada gestor.

J4 no ambito pessoal podem ser realizadas atividades fisicas, ioga, meditacdes,
assim como fazer tirar um tempo de lazer e saber separar as questdes profissionais das
pessoais.

Nesse sentido, a presente pesquisa teve como objetivo demonstrar diferentes
formas e sintomas de estresse nos colaboradores, tipos e técnicas de como minimizar
tais sintomas, o que pode garantir a organizacdo a maximizacdo de recursos e a
otimizacao de lucros, o que gera beneficios para organizagao.

A maior dificuldade para realizacdo deste trabalho foi a indisponibilidade do
tempo. Recomenda-se, para trabalhos futuros, a aplicacdo de pesquisas em empresas
com ramo de atividades diferentes, assim como o estudo da sindrome de burnout, o
estresse ocupacional, as tipologias do estresse e o estresse ocupacional nos gestores.
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