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RESUMO

O presente artigo aborda como tema a Qualidade de Vida no Trabalho e o clima organizacional, um
estudo relacionado sobre o estresse ocupacional em operadores de Telemarketing. Tem como
guestionamento identificar de qual modo o estresse do trabalho pode interferir no clima
organizacional e a qualidade de vida e dos operadores de telemarketing. Buscou como objetivo
entender compreender e identificar o estresse no &ambito empresarial em operadores de
telemarketing. Desta forma para o alcance desse objetivo foi utilizou um referencial teérico baseado
em grandes autores como: Roldand, Silva, Lopes e Comazzetto. Como método de estudo foi aplicada
uma pesquisa basica, com a abordagem quantitativa, com aplicabilidade de um questionario, obtendo
como resultado na coleta de dados cem respostas de funcionarios da Empresa Elo Contact Center,
pesquisa de campo deste estudo. Diante dos resultados que foram coletados, observa-se que a
maioria dos funcionarios é de publico feminino, onde foi mensurado o nivel de estresse vivido pelos
operadores de telemarketing, através dessas analises pode ser identificada a maneira na qual esses
funcionérios buscam como forma de aliviar seus estresses tanto fisicos, como mentais. Diante dessas
das informagdes coletadas, chegou-se a conclusédo que o estresse esta relacionado a varios fatores
como boas condi¢cdes de ambiente de trabalho, entre outras. Estando inteiramente ligada a qualidade
de vida profissional e pessoal e o clima organizacional da empresa.
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ABSTRACT

This article deals with Quality of Life at Work and the organizational climate as a theme, a related
study on occupational stress in telemarketing operators. Its question is to identify how work stress can
interfere with the organizational climate and the quality of life of telemarketers. It sought to understand
and identify stress in the business environment in telemarketing operators. In order to achieve this
objective, a theoretical framework was used based on great authors such as: Roldand, Silva, Lopes
and Comazzetto. As a study method, a basic research was applied, with a quantitative approach, with
the applicability of a questionnaire, obtaining as a result in the data collection one hundred responses
from employees of the Company Elo Contact Center, field research of this study. In view of the results
that were collected, it is observed that most employees are female, where the level of stress
experienced by telemarketing operators was measured, through these analyzes it can be identified the
way in which these employees seek as a way to alleviate their stresses both physical and mental.
Given these collected information, it was concluded that stress is related to several factors such as
good working environment conditions, among others. Being entirely linked to the quality of
professional and personal life and the organizational climate of the company.
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1 INTRODUCAO

Preocupa-se com a qualidade de vida sempre fez parte da existéncia
humana, nas Uultimas décadas, em especial no século XX, temas como de
desenvolvimento sustentavel, responsabilidade social e envelhecimento da
populacdo, descortinam-se novos paradigmas para a questdo de Qualidade de Vida
do Trabalho. Reflexdes que a qualidade de vida implicaria em melhorar, manter e
criar no ambiente de trabalho, condi¢cdes psicoldgicas, fisicas e sociais. O QVT era
uma acdo ndo reconhecida como responsabilidade do ambiente interno da
organizacdo, tanto por empregadores como por empregados. No decorrer da
historia, analisam-se na maioria das empresas acdes paliativas aleatérias ou que
sejam relativas as exigéncias de responsabilidade criminal e civil.

A Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) surgiu para mensurar 0 grau de
percepcdo da qualidade de vida das pessoas, e por esse caminho desenvolver
métodos de eficiéncia para adequa-las em seus devidos meios a se sentirem melhor
e satisfeitas com seu papel tanto nas rotinas de trabalho quanto na sua vida social.
Para este proposito a tematica da Qualidade de Vida do Trabalhador também se
estende a levantamentos de riscos gerados no trabalho, ocupacionais, sdo questdes
relativas a salde, carga mental, seguranca do trabalho, esfor¢cos repetitivos,
comunicacao tecnologica e psicologia do trabalho, processos comportamentais,
expectativas, entre outros, considerando o conjunto e a natureza das indagagoes em
torno do tema, dos muitos conceitos e outros meios de discussao.

Segundo o que afirma Dessen e Paz (2010. p,1) o trabalho vem ser
fundamental para a vida dos individuos, por contribui para a sua sobrevivéncia e em
consequente adequacdo ao mundo. Pér as pessoas passarem varias horas no
ambiente profissional, visto que em muitos casos, o trabalho é considerado sua
segunda casa, para isso, € mais que necessario que este trabalhador possa se
sentir a vontade.

Nesse sentido, pbOe-se em relevancia, tratar em especial do estresse

ocupacional que os trabalhadores de telemarketing sdo submetidos, em muitos
casos negligenciados pelas empresas, visto que as empresas e organizacdes
buscam a cada dia, um ambiente de trabalho mais humanizado e agradavel,
trazendo satisfacdo e resultando em um comprometimento eficaz do empregado.
Assim sendo, para a causa em questao, os operadores de telemarketing por suas
particularidades inerente a profissdo, precisam de um olhar voltado a sua
contextualizacao dentro do ambiente de trabalho, apontando melhoria das condicfes
e em geral da saude dos colaboradores.
No entanto, para melhor desenvolver a pesquisa foram necesséarias algumas
pontuacdes, divididos em capitulos ao longo da contextualizacao tedrica. Na revisao
bibliografica serdo abordadas primeiramente as definicbes sobre a evolucdo do
trabalho, onde poderdo ser mencionado sobre a saude dos trabalhadores
especialmente o estresse dos operadores de telemarketing, e por fim, conceituar a
gualidade de vida no trabalho, em ambito profissional e sua relagdo com o pessoal.

Considerando-se a relevancia do tema abordado por este trabalho, o presente
artigo tem como problema de pesquisa: de que modo o estresse no trabalho pode
interferir na qualidade de vida dos operadores de telemarketing? Tal questionamento
ha de requerer tanto uma revisao bibliografica quanto a utilizacdo de mecanismos de
observacdo ou coleta de informacdes capazes de permitirem que a temética
investigada atinja o objetivo geral da pesquisa que é compreender e identificar o
estresse no ambito empresarial em operadores de telemarketing.



Para que o presente artigo atinja seus propdsitos, necessario que se faca
uma contextualizacdo acerca das teorias e artigos existentes, cujo proposito sera o
de dar consisténcia técnica-cientifica a este trabalho. Neste sentido € requerida uma
abordagem aos seguintes temas: Qualidade de Vida no Trabalho, clima
organizacional, Estresse ocupacional em operadores de telemarketing e Gestao
Estratégica de Qualidade, entende - se ser o caminho para a analise do problema
suscitado neste artigo.

2 QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO E CULTURA ORGANIZACONAL

Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) é uma série de praticas adotadas com
0 intuito de promover o bem-estar do trabalhador. A partir do momento em que as
organizacdes entenderam que um ambiente de trabalho harmonioso com
colaboradores felizes e motivados produz mais, aumentando a preocupacao das
empresas com a qualidade de vida no trabalho, passando a ser um dos maiores
ativos. Assim, a QVT estad diretamente ligada aos resultados das empresas e o
indice de satisfacdo dos funcionarios (RIBEIRO; SANTANA, 2015, p.76).

De acordo com Carvalho (2014, p.3) QVT é respaldada no principio de que o
comprometimento com a qualidade ocorre naturalmente nos ambientes em que os
colaboradores literalmente estdo interagidos com as atividades. Os individuos que
desempenham os trabalhos com elevada variedade, autonomia, identidade de
tarefas e um bom dialogo séo capazes de obter uma satisfacdo pessoal significativa.
Visto que os funciondrios passam a maior parte do dia dentro da empresa, €
extremamente importante que os profissionais sintam-se a vontade para exercerem
suas atividades da melhor forma possivel.

Para Franca (2014, p. 168), a QVT diz respeito a necessidade de valorizagéo
das condi¢cbes de vida no local de trabalho, do cuidado com o ambiente fisico e dos
bons padrbes de relacionamento. E funcdo do gestor € investir, focar nos recursos
humanos, criar um ambiente de trabalho seguro, investir nos seus funcionarios
oferecendo treinamentos e cursos, propor acdes internas de interagcdo. Dessa
forma, muitos ganhos em produtividade na empresa estardo relacionados a
capacitacdo deste gestor, ou seja, a capacidade de visualizar que a QVT esta
intrinsecamente relacionada a produtividade.

Observamos que atualmente tem-se falado bastante sobre qualidade de vida
no trabalho e, provavelmente, o assunto sera cada vez mais discutido no futuro.
Apesar de ser vista como uma forma de controle social, a verdade é que as
empresas precisam organizar frequentemente seus ambientes de trabalho para
garantir bem-estar aos colaboradores. Para Souza (2018, p. 2), nao se trata que o
problema de casa seja levado para o ambiente de trabalho, mas que acontega o
inverso, os problemas, receios, frustacdes e angustias, sao trazidos para dentro da
sua propria casa, pois atinge aquele colaborador de tal forma, que ele ndo consegue
diferenciar esses dois ambientes.

Nas palavras de Comazzetto (2016, p. 151), relata que a QVT humaniza a
organizacgédo, por meio do trabalho, existente a possibilidade ao empregador de ter
autonomia, fortalecimento, feedback e crescimento, além de outros fatores. Apesar
de ser, grande aliada ao alcance de resultados positivos para a empresa, hem todos
os problemas podem ser solucionados por um trabalho de QVT, mas sem duavidas,
pode chegar a melhores desempenhos para o colaborador e a empresa.



Conforme Vilas Boas e Morin (2013, p. 2), O sentido de trabalho tem ligacéo
da forma que as pessoas compreendem sua passagem dentro da organizacéo. De
certo a QVT apresenta nesse viés, a ideia do sentido da valorizacdo da qualidade de
vida dos individuos ao seu ambiente de trabalho. Com grande foco no estado de
bem-estar no ambiente de trabalho, pois nesse sentido existe uma identificacdo do
trabalhador com a organizacéao.

3 ESTRESSE OCUPACIONAL EM OPERADORES DE TELEMARKETING

Considera-se que o ambiente de trabalho dos operadores de telemarketing,
seja prejudicial a saude. Partindo da perspectiva de queixas feitas, como dores de
pescoco e membros, grande tenséo e desgaste da visao, que resultam alto indice de
estresse. Em longo prazo, é consideravel que o operador de telemarketing possa vir
a apresentar problemas auditivos, em consequéncia de atendimento diariamente
realizado (ROLDAN, 2017 p. 102).

Desempenhar a funcdo de telemarketing esta interligado com as tecnologias
de inovadoras, que resulta em informacdo e interacdo, pois 0s operadores sao
nesse viés, responsaveis pela comunicagdo entre os envolvidos: empresa e cliente.
Suas atividades podem ser selecionadas como ativas e receptivas. No ativo, 0s
operadores sdo responsaveis de telefonarem para um determinado grupo e indicar
produtos e servicos, ja osreceptivo € o operador que recebe a chamada do cliente,
aonde vao desde a interacdo cliente/empresa para um quadro de reclamagéo, que
em consequéncia podera ajudar a desencadear o estresse (FRANCA, 2014, p. 166).

Estudos salientam que dindmica relacionada aos fatores psicologicos e
fatores humanos, exerce ligagdo com a saude do trabalhador. Segundo Relvas
(2013) apud Honorato e Oliveira (2018, p. 194) o corpo em geral, ndo foi adaptado
para aguentar situacfes diariamente de alto estresse. Com isto, a necessidade de
buscar mecanismos que ajude o trabalhador de telemarketing a lidar com sua
jornada diaria e exercer suas funcdes dentro da organizacdo, é cada vez mais
colocado em pauta.

O operador de telemarketing lida com um ambiente bem complexo, e suas
percepcdes sobre o trabalho ndo sdo as melhores, com horarios de trabalhos
exaustivos, dificuldade no sistema de comunicagdo interna e seus feedbacks, o
contexto emocional em lidar com a clientela muito exigente e em vezes
desagradaveis. Para confirmacdo estudos sobre uma empresa de telefonia, teve
como resultados a queixas em varios sentidos: disturbios emocionais, insénias,
sobrecarga, dores frequentes, entre outros (COMAZZETTO, 2016, p. 150).

Nesse aspecto Honorato e Oliveira (2020, p. 193) como forma de ajudar no
combate ao estresse, empresas utiizam o monitoramento eletrénico de
desempenho- MED, um programa computadorizado que obtém informacdes, analisa
e faz emissdo de relatérios continuos sobre a producdo dos funcionéarios, sua
utilizacdo embora turbulenta, estudiosa afirma que sdo Uteis dentro do contexto
tecnologico atualmente, em uma sociedade democratica, questionamentos relativos
a utilizacdo de monitoramento eletrénico, sdo sempre colocados em pauta.

Desta forma, revela-se necessario o estudo das relacbes de trabalho do
profissional de telemarketing, para que gere bons resultados para a organizacgéao,
assim como um olhar para o profissional em si, em carater individual. O
telemarketing € necessario em tempos tecnoldgicos, tratar de sua saude mental e



fisica é funcdo da empresa como ligacdo direta e da sociedade como ser social e tdo
eficiente na sua funcéo profissional (MACHADO, 2015, P. 9).

O estresse ocupacional, segundo Soares e Miranda (2012, p. 192 - 204) € um
processo no qual o individuo passa a ter reflexdes de situacdes negativas sofridas
no trabalho, gerando estressores e reacdes que sdo compostas por trés fatores:
estressores, fatores individuais e reacdes fisioldgicas, psicologicas ou
comportamentais. Todas ligadas ao que o funcionario passa no ambiente de
trabalho, passando por altas cargas de estresse e desestimulando para buscar
melhoria dentro da organizacéo.

Desta forma, o ambiente de trabalho é responsével por desencadear as varias
formas de estresse, podendo causar futuros transtornos nos funcionarios, alterando
de forma significativa seu bem estar fisico e psicologico. Eventos vivenciados dentro
e fora do ambiente de trabalho influéncia na satde do mental e fisica do trabalhador,
esse eventos sdo relativos ao cotidiano empresarial. Visa o equilibro de relacédo das
percepcbes que terdo os trabalhadores € necesséario para que se chegue a um
ambiente harmoénico (BENKE; CARVALHO, 2013 p. 73).

4 GESTAO ESTRATEGICA DE QUALIDADE

De certo, as necessidades humanas sdo diferentes, visto as raizes e cultura,
de cada individuo, assim sendo levado em consideracdo para o QVT o0 contexto
individual, sem levar em conta 0 meio que determinado individuo faz parte, mas nao
€ o correto. Devem-se levar em consideracdo as questbes individuais e
organizacionais, somente assim podera conhecer, para implantar um sistema de
gualidade no trabalho, resultando pontos positivos para sobrevivéncia no meio
comercial (HONORATO; OLIVEIRA, 2018, p. 194).

No inicio do século XX, a preocupacdo com a questdo da qualidade dentro
das empresas se faz relevante, mudando as formas de empresas planejarem,
definirem, controlarem, melhorarem e demostrarem qualidade, seguindo evolucdes
significativas e sempre em alinhamento com as mudancas econémicas, politicas e
sociais. O pensar nas necessidades dentro da empresa e suas melhorias fazem om
gue a gestao estratégica de qualidade seja tdo importante (MACHADO, 2015, P. 9).

Os sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) tem como propdsito a
aplicabilidade de mecanismos e métodos com o intuito de garantir padroes de
gualidade e seguindo uma conformidade ja estabelecida, demonstrando organizagéo
e preocupacado com seus resultados e clientes. Nota-se que 0s questionamentos
sobre a gestdo de qualidade, ja sdo bastante conhecidos e sua aplicacdo produz
evolucdo da empresa junto ao mercado de trabalho (ASTIGARRAGA, 2015, p. 12)

Qualidade é ligada a melhoria em todos os setores, do politico dentro da
organizacao, aos financeiros e seus indicadores, passando pelo nivel de satisfacao.
Assim sendo sua implementacdo de abordagem transversal, obriga as empresas a
conhecer todos os requisitos dos seus stakeholders, para priorizar e considerar a
partir desse ponto em tomadas de decisfes futuras, para melhorar a relacdo dentro
da empresa (ROCHA; ARAUJO, 2016, p. 24).

Cabe ressaltar, que a adocdo dos sistemas de qualidade por meio da
certificacdo 1SO 9001, ainda € bastante relevante para obtencdo de vantagens
competitivas, além de ajudar na reducdo de custos, gerenciamento de processos,
valorizagdo dos clientes, e grande avanco na imagem da empresa. Essas



abordagens de gestao estratégica se diferenciam segundo o setor de atuacédo e as
variantes, mas é de suma importancia sua implantacdo para melhoria qualitativa da
empresa (ROLDAN, 2017 p. 101).

Por conta de um cenario de mudanca continua do mercado de trabalho e
suas exigéncias, de certa forma, as mudancas afetam as organizagdes no que tange
seu desempenho, rentabilidade e funcionamento. Este contexto empurram as
empresas para melhorar a eficiéncia de suas praticas, obedecendo e inovando em
estratégias para garantia a vantagem competitiva. Conclui-se que a gestdo da
gualidade é uma ferramenta de modo eficiente, entretanto, para sua aplicabilidade
dependerda da visdo da empresa, do empenho da gestdo, da seriedade em
observancia aos resultados, da inclusédo participativa dos funcionarios, de toda uma
avaliacdo na organizacdo. Desmistificando assim, que a gestdo de qualidade nédo é
mais um trabalho, mas que é um recurso que ajuda apontando erros e melhorando
as atividades da empresa (LOPES, 2014, p. 11-64)

5 METODOLOGIA

O desenvolvimento metodolégico desta pesquisa ancora-se na busca de
entender de que modo o estresse do trabalho pode interferir na qualidade de vida
dos operadores de telemarketing da empresa Elo Contact Centrer, tendo como
natureza a pesquisa basica. Sousa (2018, p.10) Para se examinar 0 que engloba a
qualidade de vida no trabalho é necessario utilizar a forma descritiva e quantitativa,
levantadas pelos profissionais que atuam nessas instituicbes, pois de forma
descritiva se tem caracteristicas pré-determinada.

A pesquisa € de carater exploratério, pois visa maior familiaridade com o
objetivo do trabalho, caracterizar, descrever os niveis de QVT (Qualidade de vida no
Trabalho) dos operadores de telemarketing e o que desencadeia o estresse, por
meio de pesquisa de campo, destinadas aos funcionarios. Sera realizada levando
em conta perguntas semiestruturadas, fundamentadas pelo pesquisador ao conduzir
a pesquisa, apresentando variaveis nas propostas e coletando dados, definindo uma
tentativa de ideias para compreender a causa e efeito (MATIAS-PEREIRA, 2019, p.
90).

Conforme elucida Kripka, Scheller e Bonotto (2015, p. 57), o pesquisador na
busca de dados, percorre varios caminhos, e faz uso de muitos instrumentos para a
obtencao da analise do estudo e coleta de dados. O trabalho foi baseado a partir de
instrumentos ja firmados como livros, registros, e artigos cientificos, onde serdo
utilizadas técnicas mais adequadas para a observacédo e interpretacdo da coleta de
dados de acordo com a natureza do tema, em uma interligacdo de pesquisa
bibliogréfica e os resultados da pesquisa.

Assim, atendendo ao objetivo da pesquisa foi escolhida a abordagem
guantitativa por entendermos que, adéqua-se a proposta investigativa, possibilita o
contato por via de aplicabilidade de questionarios, sendo aplicado por via de
instrumentos confiaveis, diretamente para os funcionarios. Destina-se primeiro a
delinear as percepcgdes das pessoas e suas influéncias, os fatores que desenvolvem
competéncias, para a pesquisa, levando em conta os fins e 0s meios que estao
inseridos (GIL; VERGARA, 2015, p. 78).

A pesquisa sera feita na Elo Contact Center, uma empresa com mais de 10
anos no mercado, atuando nos servigos de Call Center. Para realizar a analise de
resultados sera aplicado questionario composto de 10 (dez) perguntas,



disponibilizado por via de redes sociais, e-mail e WhatsApp para 10 (dez)
funcionéarios, em que os dados coletados, vado dar margens para avalid-la os niveis
de satisfacdo e estresse dos funcionarios de telemarketing. As informagdes
coletadas pelo preenchimento tem objetivo de fazer avaliacdo o nivel de satisfacéo,
e a existéncia de qualidade de vida no trabalho (RIBEIRO; SANTANA, 2015, p. 88).

6 DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo serdo disponibilizadas as informacfes obtidas através da
pesquisa de campo e aplicagdo de questionario para 10 pessoas direta e
indiretamente relacionadas com a empresa Elo Contact Center. Neste sentido, as
respostas foram desenvolvidas com base em dados colhidos por meio do
instrumento de pesquisa aplicado, serdo apresentacdo os dados e andlises obtidas
em trés pontos: Perfil Bioldgico, Perfil Profissional, Selecdo e Valorizagdo do
trabalhador, objeto de estudo desta pesquisa.

6.1 Perfil Biolégico

@ Feminino
@ Masculino
Qutros

1. Género:

100 respostas

Grafico 1: Perfil biolégico. Fonte: elaborado pelo académico (2021)

Conforme mostra a pesquisa, a maioria dos respondentes é do sexo feminino,
apresenta uma interacdo maior desse publico, tendo uma representatividade de
67%, entretanto temos uma porcentagem de 33% o0 género masculino, dentre os
operadores de Call Center. Desta forma, podemos analisar que a mulher no
mercado de trabalho tem ocupado espacos significativos. A pesquisa teve como
resultados, a apresentacdo de estatistica descritiva, com coleta de dados atingidos
por meio dos respondentes, trazendo a avalicdo e possibilidade para o pesquisador
de compreender o problema do estudo que realizou. (IRIGARAY; VERGARA,;
ARAUJO, 2017, p. 78).

2. Idade:
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Grafico 2: Perfil biolégico - Idades. Fonte: elaborado pelo académico (2021)

Ainda sobre o perfil biolégico, temos dados referentes a faixa etaria.
Observaram-se variaveis entre os respondentes, sendo 41% a faixa de 18-25 anos,
a faixa de 26-29, alcanca a porcentagem de 28%, tém de 30-39, 27%, e
representando a menor porcentagem, a faixa etaria mais 40. Nesse sentido o maior
namero acalcado foi 0 que representa a pesquisa referente a faixa etaria. Trazer o
olhar para além das controvérsias das geracdes, faz com que a pesquisa crie um
ambiente importante e distinto de discurs@es através da visao e experiéncia de cada
um (COMAZZETTO, 2016, p. 152).

Desta forma, existem estudos que buscam a comparacéao do nivel de estresse
em homens e mulheres, e com grande indice, vence o género feminino. O fato se
observa ao decorrer dos anos, onde apontam gue o nivel de estresse das mulheres,
tende a ser maior por esta ter um sobrecarga de atividades, lidar com a sua vida
pessoal e profissional ndo é tarefa que se consiga com facilidade, e em muitos
dados, a vida académica também ajuda na sobrecarga, a maioria com dupla jornada,
no caso daquelas que tem filhos. (ASTIGARRAGA, 2015, p. 12).

6.2 Perfil escolar e tempo de atuacéo (Profissional)

3. Escolaridade:

100 respostas
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@ Ensino fundamental completo
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5.Tempo de atuagao nesse cargo
101 respostas

@ Menos de 1 ano
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De 3 a5 anos
@® De6a10anos
s @ Mais de 10 anos

Conforme, demostra a pesquisa, maioria dos entrevistados ja concluiram o
ensino médio alcancando uma porcentagem de 44%. Ocupam o grafico acima o
perfil escolar de ensino superior incompleto com margem de 25%, ja no que diz
respeito ao ensino fundamental temos 23%, dos perfis com ensino incompleto,
Assim, ocupa o grafico com porcentagens menores, os perfis de ensino fundamental
e ensino médio incompleto. Demostra o grafico que chegar ao ensino superior ainda
€ uma grande desafio entre os quadros de profissionais que atuam nas empresas de
telemarketing, muitos buscam pela sua carreira profissional mais promissora.
Honorato e Oliveira (2018, p. 194).



Essa geracdo cresceu impacta com personalidade, crecas, valores,
sentimentos em relacionados a autoridade, ética profissional e a carreira destes
individuos. Tendo em cada um, um grande periodo de mudangas significativas na
sua trajetéria de vida. Ou seja, em sua maioria, sdo profissionais que almejam
crescimento rapido dentro da empresa, desejam adquirir e desenvolver
competéncias e mais responsabilidades, em tomadas de decisbes, assim, deseja
participagdo, a sua inclusdo, mas para isso deve também ser profissionais em suas

funcdes, qualificar-se € necessario (DE OLIVEIRA; SOUSA, 2019, p.23).

6.3 Niveis de estresse dos Operadores de Telemarketing

Nesse topico serd possivel trabalhar mais inteiramente sobre a relacdo com
objetivo do trabalho, os resultados foram:

16. Tenho fumado muito ultimamente
101 respostas

@ DISCORDO TOTALMENTE

@ DISCORDO PARCIALMENTE
CONCORDO TOTALMENTE

@ CONCORDO PARCIALMENTE

@ NAO SEI RESPONDER

20.. Como, bebo elou fumo como forma de aliviar minha tenséao
101 respostas

@ DISCORDO TOTALMENTE

@ DISCORDO PARCIALMENTE
CONCORDO TOTALMENTE

@ CONCORDO PARCIALMENTE

@ NAO SEI RESPONDER

Grafico 5 - 6: Niveis de estresse. Fonte: elaborado pelo autor (2021).

Em relagdo aos dados, temos em primeiro a analise sobre o uso de élcool e
drogas como cigarro que os respondentes utilizam para relaxar, entre os resultados
um 43,6% da amostra, responderam que discordam do uso de qualquer tipo de
droga, sendo somente 15,8% dos respondentes discordam parcialmente sobre seu
uso. Na faixa positiva temos um percentual de 11,9%, responderam que concordam
com o uso, apenas 27,7% concordam parcialmente. Deste somente 1% n&o soube
ou preferiram nao optar.

Demostra o resultado que os operadores da empresa tém grandes chances
de buscar as drogas em critério licito para aliviar dores, ou estresses causados em
seu dia-a-dia. O estresse nada mais é do que um desgaste fisico e/ou mental, tendo
este afetado boa parte da populacao, seja em sua vida pessoal ou no trabalho. Nao
saber lidar com o problema, faz com que essa pessoa busque o meio mais “facil’
para esquecer (DE SA, 2019, p. 76).
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6.4 Avaliacao dos fatores referentes aos sintomas estresse

6. Tenho sentido dores-de-cabeca, dores nas costas, dores no corpo.
101 respostas

@ DISCORDO TOTALMENTE

@ DISCORDO PARCIALMENTE
CONCORDO TOTALMENTE

@ CONCORDO PARCIALMENTE

@ NAO SEI RESPONDER

9,9%

7. Tenho tido insénia e/ou sinto dificuldade para relaxar/dormir
101 respostas

@ DISCORDO TOTALMENTE

@® DISCORDO PARCIALMENTE
CONCORDO TOTALMENTE

@ CONCORDO PARCIALMENTE

@ NAO SEI RESPONDER

A ——
15,8%

Grafico 7- 8: Avaliacdo dos Fatores Relacionados ao estresse. Fonte: elaborado pelo autor

(2021)

Como coletado no grafico, existe semelhancas nos questionamento e nas
respostas, visto o percentual obtido. No que tange ao grafico 6, podemos identificar
que 45,5% concordam totalmente que sentem dores de cabeca e dores nas costas e
no que tange o grafico 8, os respondentes manifestam que sentem insdnia e muita
dificuldade para dormir com uma porcentagem de 41,6%, podemos identificar nesse
viés que esses fatores sdo apresentados com mais frequéncia pelo fato que o
profissional de telemarketing passa horas sentado e com grandes dificuldade de
manter postura por determinado tempo.

A criacdo de um sistema auto avaliativo permanente, liga-se a melhoria da
empresa na busca de desempenho e resultados, assim como a eficacia das
atividades em avaliar ciclos pequenos, detectando areas e oportunizando melhorias.
Assim a qualidade na sua visdo estratégica, comeca a ganhar contornos mais
profundos na organizacéo, os resultados adquiridos apresentarem retorno, tanto em
critérios de atendimento ao cliente, como com seus empregados em geral (SOUZA,
2018, p. 2).

6.5 Condi¢des de Trabalho e Clima Organizacional



11

12. Meu dia de trabalho me deixa completamente exausto(a) para quaisquer outras atividades.

101 respostas
21,8%

@ DISCORDO TOTALMENTE

@ DISCORDO PARCIALMENTE
CONCORDO TOTALMENTE

@ CONCORDO PARCIALMENTE

@ NAO SEI RESPONDER

_.4

28,7%

Gréfico 8: Condicdes de Trabalho. Fonte: elaborado pelo autor (2021)

Na pesquisa frente & condicdo de trabalho, observou-se que 36,6% sentem
exaustao ja no inicio do trabalho, e 28,7% discordam parcialmente, desta afirmacéo.
Detectou-se que o cansaco fisico, ajuda no estresse em relacdo ao trabalho, esta
relacionado a varios fatores, entre eles a ma qualidade dos equipamentos utilizados
pelos trabalhadores, em especial a cadeira, ou mesa que necessita ser confortavel,
e com qualidade minima de trabalho.

Observou-se ainda que os colaboradores ligam o clima organizacional como
algo que possibilita que tornem ambientes mais leves e mais reconfortantes para as
condi¢cdes de trabalho e evitar o estresse.

O estresse ocupacional geram reacdes negativas e vem de condicdes
opressoras, que passam o0s profissionais de telemarketing, passando a gerar
contrapontos, e em muitos casos a qualidade e condi¢des de trabalho em que estédo
envolvidos, podem somar ou diminuir com 0 estresse, permitindo evitar futuras
doencas e gravidades resultantes desta experiéncia, as consequéncias podem
aparecer também em curto ou longo prazo (ROCHA; ARAUJO, 2016, p. 24).

6.6 Satisfacdo com o Trabalho

22. Nao tenho satisfagao em participar de nada relacionado ao trabalho

- 24. Meu trabalho tem sido uma fonte de insatisfagao
respostas

101 respostas

@ DISCORDO TOTALMENTE

@ DISCORDO PARCIALMENTE
CONCORDO TOTALMENTE

@ CONCORDO PARCIALMENTE

@ NAO SEI RESPONDER

@ DISCORDO TOTALMENTE

@ DISCORDO PARCIALMENTE
CONCORDO TOTALMENTE

@ CONCORDO PARCIALMENTE

@ NAO SEI RESPONDER

Grafico 9 - 10: Satisfa¢é@o do Trabalho. Fonte: elaborado pelo autor (2021)
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Por fim, este topico visa demostrar de modo geral a satisfacdo que o operador
de Telemarketing da empresa Elo Contact Center, tem como contentamento em
relagdo ao trabalho. Temos, por tanto, graficos bem equilibrados no que tange a
Satisfacdo em participar de atividades no trabalho, 37,7 discordam totalmente, ao
mesmo tempo em que 21,8 concordam totalmente. JA no questionamento quanto a
satisfacdo em geral, apresentou a pesquisa um empate 22,8% discordam totalmente
e 22,8% concordam totalmente.

Desta forma, os operadores de telemarketing tem grande desafio todos os
dias, pois seu trabalho envolve muita atencdo, oferecendo diversos produtos e
servigos, sendo por vezes sao muitos cobrados, o trabalho executado envolve muita
atencdo, o nivel de cobranca é controverso a estrutura oferecida, aflorando assim o
estresse do funcionério. A satisfacéo é ligada varios fatores, dentre estes, os ligados
nesse estudo. O estresse ocupacional relaciona-se com o dia-a-dia, que sao
afetadas pela globalizacdo. Na atualidade relatos frequentes e queixas sobre
desgaste fisico e mental, sdo em sua maioria ocasionadas por tensdes, sendo neste
viés normal os trabalhadores sofrerem estresses negativos e positivos (MACHADO,
2015, P. 9).

8 CONSIDERACOES FINAIS

Neste estudo, optou-se por compreender de que modo o estresse no trabalho
pode interferir na qualidade de vida dos operadores de telemarketing, tendo como
objetivo a pesquisa apresentada, compreender e identificar o estresse no ambito
empresarial em operadores de telemarketing. Sendo possivel investigar as
variaveis que entusiasmam inteiramente na Qualidade de Vida no trabalho, a partir
da utilizacdo da pesquisa de campo, tendo como fonte a empresa Elo Contact
Center do ramo do telemarketing situada em Séo Luis do Maranhao.

Com o intuito de obter os resultados almejados na pesquisa, foi necessario
aplicacdo de questionario, realizou-se entrevista semiestruturada, chegando a 100
repostas confidveis, na perspectiva de aprofundar sobre esse fendmeno do estresse
em operadores de telemarketing e sua qualidade de vida, sendo a pesquisa dividida
em niveis de estresse, avalicdo, condicdes e satisfacdo dos colaboradores, todos
voltados para analise de dados.

Constatando-se na avalicdo e nos niveis de estresse que os operadores de
call Center em sua maioria usam algum tipo de mecanismo de dopagem, como
alcool ou cigarro para aliviar a pressdo, causada pelo estresse no trabalho. No
sentido da avaliacédo, € necessario frisar que as organizacdes devem privilegiar uma
visdo de exceléncia dentro do ambiente empresarial percebem seus colaboradores
mais felizes e muito mais satisfeitos.

Podemos assim dizer, que quanto mais se investe em qualidade, os
resultados sdo altamente satisfatérios e as organizagbes conseguem atingir suas
metas e garantir 0 seu sucesso. Nota-se que ndo cabe somente a empresa a
responsabilidade de manter um ambiente de trabalho prazeroso e agradavel, mas
todos. Desta forma, no item relacionado a condi¢cdes de trabalho, os resultados
apontavam para melhorias, que vao das cadeiras em que se apoiam o0s
colaboradores, até os equipamentos utilizados, pois neste sentido o setor de
recursos humanos tem papel fundamental nesse processo.
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No entanto, percebe-se ainda, quando em seu ponto de satisfacdo do
operador de telemarketing que a empresa Elo Contact Center, precisa trabalhar os
niveis de satisfacdo quanto a empresa em seu aspecto geral. Precisa-se entender
gue a profissdo de operador de telemarketing € por si s6 cansativa, pois passam
horas utilizando dos sentidos essenciais, audicdo e visdo. Por tanto, um colaborador
satisfeito, conseguird desempenhar seu papel com exceléncia e muita qualidade,
para isso a empresa deve trabalhar essa relacdo de troca empregado/empresa.

A pesquisa feita aprofundou os conhecimentos a cerca da Qualidade de Vida
do Trabalhador em operador de telemarketing, chegando a resultados satisfatérios
em nivel de conhecer aspectos do estresse que permeiam esses trabalhadores.
Contudo, € de suma importancia que se construa outros estudos para o referido
tema, visto a complexidade das abordagens trabalhadas. Assim, restou-se claro que
para alcancgar satisfagédo, precisa que o individuo se identifique e realize aspiracgdes,
além de satisfazer necessidades, para somente assim, modificar o ambiente que o
perneia, seja ele profissional ou social.
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