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Percepgao do estresse em operadoras de telemarketing

Jucélia Correia Rocha!; Giovana Fernandes Aratijoz

Resumo: Este artigo teve como objetivo analisar, de acordo com a visdo de operadoras de telemarketing os fatores
de estresse desencadeados durante o seu labor. O estudo exploratério desenvolvido utilizou-se da abordagem
qualitativa e dele participaram seis funcionarias que trabalham na funcdo em uma empresa que presta atividade de
Telemarketing. Os dados foram coletados por meio de entrevista semiestruturada. Constatou-se a existéncia de
fatores de estresse advindos do ambiente de trabalho e suas cobrancgas, como por exemplo, metas a serem atingidas,
competicdo e concorréncia e desgaste fisico e mental oriundo do estresse ocupacional sofrido e devido a estes
problemas essas mulheres sentem dores que afetam seu labor e também as suas atividades da sua vida particular,
trazendo problemas fisicos e psicoldgicos. A identificagdo de fatores de estresse nestas trabalhadoras contribui
para a elaboracdo de estratégias de gerenciamento, proporcionando um melhor ambiente de trabalho, com melhor
qualidade de vida da pessoa.

Palavras-chave: Salde do trabalhador, Estresse, Psicolégico, Ambiente, Trabalho.

Perception of stress in telemarketing operators

Abstract: This article aims to analyze, according to the vision of telemarketing operators stress factors triggered
during your labor. The exploratory study developed was used a qualitative approach and was attended by six
employees working in function in a company that provides telemarketing activity. Data were collected through
semi-structured interview. It was found the existence of stressors from work environment and their collections,
such as goals to be achieved, competition and competition and physical and mental strain derived from
occupational stress and suffered because of these problems these women experience pain that affect their work
and also their activities in your private life, bringing physical and psychological problems. The identification of
stressors these workers contribute to the development of management strategies, providing a better working
environment with the need to improve the quality of life of the person at work as a factor that purges stress and
decreases stress agents.

Keywords: Occupational health, Stress, Psychological, Environment, Job.

Introducéo

O estresse pode ser definido como um desgaste geral do organismo, causado pelas
alteracdes psicofisioldgicas que ocorrem quando o individuo é forgado a enfrentar situacoes

que o irritem, excitem, amedrontem, ou mesmo que o facam imensamente feliz (LIPP, 2009).
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O estresse ocupacional esta relacionado ao cotidiano das pessoas afetado pelos efeitos
da globalizacdo. Cada vez mais as pessoas vém se queixando de desgaste fisico e mental,
passando por situa¢fes que produzem momentos de tensdo, sendo comum individuos sofrendo
de estresse positivo e negativo, principalmente relacionado ao seu ambiente de trabalho
(MORAES et al., 2001).

O ambiente de trabalho deve fornecer condi¢bes adequadas ao profissional, caso
contrario ele passa a atuar como um agente estressor. Assim, o individuo pode ser influenciado
por Varios agentes nocivos que incita a resposta ndo especifica do organismo a situagdes que o
debilitam, que o leva ao enfraguecimento e adoecimento resultantes do estresse ocupacional
(REIS et al., 2010).

Conforme Soares e Miranda (2012) o estresse ocupacional é um processo no qual,
devido as pressdes sofridas no trabalho, o individuo passa a ter influencias estressoras que
passam a gerar reacGes negativas a partir de trés fatores: os estressores (que sdo as condi¢des
externas que geram as reacoes), os fatores individuais (proprios dos individuos, que geram as
reacOes advindos da genética propria ou de experiéncias pessoais) e as reacdes que podem ser
fisioldgicas, psicoldgicas ou comportamentais.

Quando o ambiente de trabalho é responsavel por desencadear fatores estressantes, ele
causa transtornos futuros contribuindo para alteragdes no bem estar fisico e psicoldgicos 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)

No caso de operadores de telemarketing o trabalho executado envolve muita atencéo, o
nivel de cobranca dos supervisores é grande e ndo ha uma estrutura adequada para amenizar o
estresse dos funcionarios. Segundo Dantas (2009), o servico de telemarketing € aquele onde o
profissional, através de rede telefénica, entra em contato com o consumidor oferecendo-lhe
diversos produtos ou prestando servicos, fazendo cobrangas, pesquisas de mercado entre outros,
e esta atividade precisa de um profissional tranquilo na sua atividade, pois a atuacgao direto com
o0 consumidor pode gerar problemas que afetem a sua atividade.

A enfermagem frente as doencas relacionadas ao trabalho tem papel determinante em
buscar melhorar o estresse dos pacientes e evitar agravos, e, neste contexto, por ser notério que

as tarefas realizadas por atendentes de telemarketing tém peculiaridades que podem acarretar
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perda de qualidade no trabalho, o papel do enfermeiro € de fundamental importancia,
especialmente quando adequadamente utiliza seus conhecimentos com o intuito de demonstrar
para as empresas que, ao oferecer condi¢des adequadas de trabalho aos funcionérios, o resultado
sera o ganho de produtividade, satisfacdo (PAFARO; MARTINO, 2004).

Atuar como operadora de telemarketing, ser académica de enfermagem e ter cursado as
disciplinas Saude do trabalhador e Satde Mental, fez surgir em mim o interesse em realizar esta
pesquisa, uma vez que foi percebida situagcdes geradoras de estresse em atividade laboral dessas
profissionais.

Assim, o presente estudo tem por objetivo geral avaliar a percepcdo de estresse entre
operadoras de telemarketing no seu ambiente de trabalho.

Este estudo pode contribuir para a atuacdo do enfermeiro na area de saude do
trabalhador, fornecendo subsidios para prevenir o estresse associado a atividade de

telemarketing.

Metodologia

O estudo tratou-se de uma pesquisa qualitativa, exploratdria-descritiva que, segundo Gil
(2009), visa proporcionar maior familiaridade com o tema de modo a explicita-lo.

A pesquisa foi desenvolvida com operadoras de Telemarketing de uma empresa do ramo
farmacéutico, localizada no interior do estado da Bahia. A populagéo foi composta pelas 12
operadoras de telemarketing contratadas pela referida empresa, contudo, apenas 6 concordaram
em participar do estudo. Critérios utilizados para inclusdo foram: ser operadora de
telemarketing, atuar apenas nesta funcdo ha pelo menos um ano, aceitar participar
voluntariamente da pesquisa, assinar o termo de consentimento livre e esclarecido, ser maior
de 18 anos e trabalhar no local ha, no minimo, 12 meses. Foram excluidos trabalhadores que
ndo assinaram o termo de consentimento e que estiveram afastados de suas atividades por
licenca meédica, licenga a maternidade ou férias.

A coleta de dados foi realizada no préprio local de trabalho das participantes, através de
entrevista gravada utilizando-se um roteiro semiestruturado elaborado e aplicado pela

pesquisadora. As entrevistas, apds serem realizadas, foram transcritas para 0 programa
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Word/Starter 2010. As operadoras de telemarketing (OT) foram identificadas por essas duas
letras seguidas do numero de ordem de participacdo na pesquisa: OT1, OT2, e assim
sucessivamente. As entrevistas, apos serem realizadas, serdo transcritas para 0 programa
Word/Starter 2010. Os dados foram analisados visando a identificacdo das categorias e
unidades tematicas. A andlise dos dados foi operacionalizada a partir das seguintes acgdes:
primeiro foi realizada a leitura flutuante e aprofunda dos dados grifando os relatos
significativos, semelhantes e diferentes; recortes de fragmentos grifados; busca de categorias a
partir das teméticas que emergiram; elaboracdo de uma lista de fala dos entrevistados por
categorias; escolha das falas com maior poder de sintese e abrangéncia, informacdes dentre os
conteddos das entrevistas para exemplificar as categorias emergentes. A andlise foi ancorada
no referencial tedrico escolhido.

O estudo foi aprovado pelo Comité de Etica da Faculdade Independente do Nordeste,
cujo protocolo foi CAE 579.24116.7.0000.5578, e para cada participante foi entregue o Termo
de Consentimento Livre e Esclarecido, de acordo com a Resolucdo 466/12 do Conselho

Nacional de Saude.

Resultados e Discussoes

Os sujeitos que compuseram o0 grupo de entrevistados foram 6 (seis) operadoras de
telemarketing, que trabalhavam na empresa pesquisada. Quanto a variavel idade, encontravam-
se na faixa etaria entre 30 e 42 anos, sendo que 5 (83,3%) delas possuem entre 30 a 35 anos,
etapa da vida considerada como adultos jovens. A totalidade foi de individuos do sexo feminino,
tem como escolaridade o ensino médio completo 3 (50%), duas (33,3%) séo solteiras, duas
(33,3%) casadas e duas (33,3%) vivem em unido estavel. Com relacao aos filhos, nota-se que
apenas duas tem (33,3%). Com relagdo ao tempo de servigo constatou-se que duas tem entre 1
e 3 anos de servico, duas entre 6 e 10 anos (33,3%) e outras duas (33,3%) com mais de 10 anos
de servico.

Observa-se neste grupo de participantes que todas séo do sexo feminino e adultas jovens.

Estudos envolvendo operadoras de telemarketing, mostram gue a maioria sdo do sexo feminino
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e em idade similar a este estudo apresentam uma alta incidéncia de stress, maior que do sexo
masculino.

Conforme Calais, Andrade e Lipp (2003), estudos que buscam comparar o nivel de
estresse em homens e mulheres geralmente propendem para um indice maior no sexo feminino.
Tal fato € observado nos Gltimos anos, pois 0s estudos passaram a relacionar o estresse ao sexo
e a levantar a hipdtese 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, seja de cunho pessoal, sexual, biolégico.

Tais caracteristicas pessoais e as condi¢bes de trabalho e suas cargas expdem o
trabalhador a um desgaste maior, e no caso de pessoas com familia ainda tem a dupla jornada
da mulher, em casa e para cuidar dos filhos, o que gera mais desgaste devido a terem uma dupla
jornada (MARTINS; ZEITOUNE, 2007).

No que diz respeito aos fatores de estresse identificados, a analise dos discursos
possibilitou identificar a presenca de fatores de estresse, e foram depreendidas quatro unidades
tematicas: conceito de estresse, agentes estressores da atividade executada, implicaces dos
estressores no desempenho, como o estresse afeta a vida delas.

Analisando a unidade tematica de conceito de estresse conforme as operadoras de
telemarketing, pode-se observar através das falas que as mesmas souberam conceituar estresse

e associa-lo ao desencadeamento de doencas:

[...] O estresse é um desgaste fisico e mental que afeta a vida da pessoa (OT1),

[...] o estresse € proveniente de fatores e, estressantes que geram tenséo e prolemas
de sadde (OT3).

Observa-se que todas as respostas foram similares e mostraram que as entrevistadas
fizeram uma relacgdo entre pressoes e sobrecarga, que gera desgaste, e reagdes ao organismo,
gue agem nos aspectos psicoldgico e fisico.

Segundo Ducci, Zanei e Whitaker (2008), o estresse & um desgaste fisico e mental que
afeta o ser humano de diversas maneiras e gera problemas que afetam a vida particular da
pessoa e a sua atuacdo no trabalho.

O stress, palavra inglesa de origem no vocabulo latino stringere, significa angustia,
aperto, pressédo, desconforto e adversidade é definido como uma reac¢ao do organismo causada

por alteracOes psicofisioldgicas que ocorre ao confrontar com situagdes que de certa forma
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irrite, amedronte, excite ou confunda a pessoa, ou até mesmo algo que a faca feliz
(RODRIGUES; SCHIAVO, 2011).

Com relacdo ao segundo eixo da pesquisa que diz respeito aos agentes estressores da
atividade executada, visdo das operadoras de telemarketing sobre as fontes geradoras de
estresse tem-se que:

[...] Sim, com toda certeza.trabalho com uma pressdo muito grande, existe pressao

de todos os lados, cotas, horario, vendas, clientes, enfim o telemarketing acaba com
o emocional (OT2).

[...] a atividade € um pouco estressante, porque atinge principalmente o psicologico,
uma eterna luta diaria, com o objetivo de alcangar metas, finaliza o més dai comeca
outro e novamente nunca chega ao fim, muita cobranca (OT4).

[...] Sim, porque é um trabalho repetitivo onde temos metas a serem algancadas
(OT5).

E possivel verificar que a atividade estressante e as metas, que s&o uma cobranca do
servigo foram citadas por todas elas. Assim, com relacdo aos fatores, evidenciam como fontes
geradoras de estresse no trabalho: PremiagOes baixas (1), Trabalho repetitivo (1), clientes
incompreensivos (1), Competicao e concorréncia (3) e Cobranga e Metas a cumprir (6).

Nota-se, ainda, sobre as fontes geradoras de estresse, que a competicdo e concorréncia
fuguram entre os fatores mais percebidos. Oliveira et al. (2006) afirma que a atividade de
telemarketing cobra do operador que este ndo erre, senda a pressdo grande, e que estes se
esforcem para que ndo haja erros, focando seus esforgos para ser uma solugdo dos problemas
dos clientes. Pois, mesmo resolvendo uma situacdo hipotética para esse labor, o "erro" é tudo
aquilo que nao corresponde ao que foi prescrito, mesmo que o resultado seja satisfatdrio e tal
situacdo gera maior insatisfacdo dos operadores de telemarketing, pela falta de reconhecimento
e cobranga.

Nota-se que a carga de trabalho e o desgaste fisico e mental advindas de exigéncias para
a realizacdo das atividades de trabalho afeta a esfera cognitiva e afetiva dos atendentes. Ao ter
que reprimir as emocdes ou a raiva, devido a impossibilidade de responder as demandas e
cobrancas e agressoes de clientes, geram dissonancia emocional (LUCCA et al., 2014).

O terceiro eixo da pesquisa diz respeito as implicagdes dos estressores no desempenho,
e, Viu-se que a insbnia que afeta o desempenho; como a desmotivacao, a falta de organizacéo e

de planejamento e a variagdo do humor foram citados. Ja a tenséo e ansiedade foram citadas
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por duas delas e dores fisicas por quatro das participantes. Das que destacaram as dores fisicas,
é importante ilustrar duas falas:

[...] vérios, influencia no meu comportamento com muita tenséo, dores musculares,
dor de cabeca, insonia, etc. (OT1).

[...] de varios formas, ex: faltas de concentracao falta de paciéncia as vezes, insonia,
dores no corpo, etc. (OT6).

No que diz respeito as implicagdes dos agentes estressores no desempenho do trabalho,
nota-se que uma pessoa estressada tém que fazer um maior esforco de adaptacdo do organismo
para enfrentar situacdo que considere ameacadoras a sua vida e o seu equilibrio interno. Todo
agente ou demanda que evoca reacao de estresse, seja de natureza fisica, mental ou emocional,
é denominada de fator estressor (LIPP, 2009).

Diante das implicacdes dos estressores no desempenho do seu trabalho nota-se que pessoas
estressadas trabalham tensas, preocupadas com suas metas e isso gera ansiedade e dores fisicas,
conforme visto neste estudo. Em estudo feito por Farias et al. (2011), foi constatado dentre os
sintomas apresentados por funcionarios estressados a dores de cabeca, causadas por tensdo ou
dor muscular. O autor supracitado refere que estes sintomas sdo também observados na
sindrome de Burnout, que € caracterizada pelo esgotamento fisico e emocional gerando o
estresse crbnico, trazendo outros sintomas como 0s percebidos neste estudo: desénimo e
insdnia.

E bem comum que operadores de telemarketing tenham problemas no dia a dia
profissional, ja que muitos clientes ligam para reclamar e estes ja estdo estressados por nao
terem sua demanda atendida e julgarem ser culpa do atendente. Assim, este profissional, recebe
toda aquela carga de estresse e acaba absorvendo o problema, o que leva ao surgimento de
doengas fisicas e psicologicas advindas do estresse (SUEHIRO et al., 2008).

Soares e Miranda (2012) destacam que o estresse ocupacional incide das influencias
estressoras que passam a gerar reacdes negativas e se torna um fendmeno tdo complexo que
ndo deveria ser tratado como uma variavel, mas como uma area de estudo e préatica que se
preocupa com diversas variaveis interligadas, tais como estimulos do ambiente de trabalho e
respostas ndo saudaveis de pessoas expostas a eles, afetando inclusive a vida pessoal do

individuo.
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O ultimo eixo tematico da pesquisa tratou sobre como o estresse afeta a vida das
participantes. Diante do questionamento foram relatados problemas familiares, psicologicos e

fisico, como pode-se ver nos relatos:

[...] Tenho enxaquecas, infelismente quando o dia é muito estressante chego em casa
tomo banho, durmo e mal converso com meu esposo, fora a vontade de explodir as
vezes, sim falar nos problemas futuros, problemas com a voz, com as articulacdes,
problemas de coluna, problemas psicologicos,nossa séo tantos, se eu for falar todos
passo um dia escrevendo (OT1).

[...] o estresse afeta a minha vida principamente no lado psicolégico, onde a
ansiedade e a que mais mim atrapalha em algumas situacgées (OT2).

[...] varios formas, ex: faltas de concentragéo falta de paciéncia as vezes, insonia,
dores no corpo, etc. (OT3).

[...] afeta no estado emocional, mim causando muita ansiedade, tensdo, medo e até
fazendo com que eu deixe de praticar ou falar muitas coisas (OT4).

[...] afeta minha salde emocional e fisica, causando lapsos de memoria, falta de
animo, uma tristeza vontade de me isolar (OT5).

[...] afeta em tudo, no meu convivio com outras pessoas,muitas vezes falando sem
para muitas vezes fico com vergonha porque desparo a falar sem para quando
percebo ja falei muitas coisas e muitas vezes desnhessecariamente.afeta no meu
desempenho no trabalho ndo tenho aquela vontade de vender de ganhar dinheiro,
minha memoria ndo consigo gravar nada, esqueco das coisas (OT6).

Constata-se que fatores como problemas familiares, sensacdo de medo e desanimo,
insbnia, impaciéncia, falta de memdria e problemas de concentracdo, foram citados como
gerados pelo estresse. Foram destacados como mais frequentes os problemas psicoldgicos (4),
gerados pelos estresse advindo do trabalho e as dores fisicas (6), oriundas da tenséo e estresse.

Estudos realizados verificaram que o estresse ocupacional pode gerar problemas
psicologicos como a depressdo. Trindade, Lautert e Beck (2009) destaca que o estresse
relacionado ao trabalho é descrito como um processo de perturbagdo que acomete o individuo,
e isso reflete no ambito pessoal, geralmente enfrentando o problema de forma individual,
gerando dificuldades no relacionamento interpessoal, havendo a necessidade de construcdo de
estratégias coletivas, buscando a prevencao para evitar essa problematica.

Ducci, Zanei e Whitaker (2008) destaca que o estresse gera tensdo, ansiedade,
irritabilidade, nervosismo, entre outros problemas que geram insatisfagdo no trabalho,
ansiedade e na depresséo. Portanto, nota-se que o stress excessivo causa sensagdo de desgaste

fisico, gera problemas psicologicos, levando a depressao, hipersensibilidade, falhas na memaria
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e para concentracdo, devendo fixar cuidados e atencdo a medidas preventivas, elencando
estratégias de enfrentamento que capacitem as mulheres a lidar melhor com o stress emocional
ao qual estdo sujeitas em seu cotidiano (CALAIS; ANDRADE; LIPP, 2003).

Considerac0es Finais

O estudo revelou fatores de estresse nas operadoras de telemarketing analisadas, e que
estes podem acarretar um comprometimento nas suas fungdes laborais, saude e qualidade de
vida. As mulheres analisadas sentem-se sobrecarregados com a cobranca e metas que lidam
cotidianamente, e este cumprimento de metas e cobrancas por parte dos empregadores e pessoas
que estdo sendo atendidas pelo servigo é fonte geradora de estresse, sendo confirmado pela
pesquisa feita, demonstrando que todas as participantes demonstram que ndo tem qualidade de
vida no ambiente laboral e fatores estressantes fazem parte do seu cotidiano.

Viu-se que além de transtornos emocionais os fatores estressores geram até sintomas
fisicos e podem levar a dores musculares, e problemas psicoldgicos, podendo gerar até
depressdo. Por isso as estratégias de prevencdo sdo fundamentais para evitar a efetivacdo de
problemas deste tipo, e cuidados no ambiente laboral, atuando de forma nédo sé individual, mas

também coletiva ajuda nesta demanda abordada.
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