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APRESENTAGAO

A modernizagdo das empresas, a informatizag@o, a reengenharia, as células
de produgédo, o gerenciamento por projetos, a participacdo nos resultados séo
considerados revolugdes nas praticas € nos habitos estaveis e sagrados por
décadas.

Na era da globalizagdo, o ambiente profissional sofreu grandes mudancas
nos Uultimos anos. Atualmente prevalece a alta competitividade dentro da
organizagdo, a instabilidade no emprego, a busca da eficacia, o aumento da
produtividade, a qualidade total, o excesso de informagdes e o continuo avancgo
tecnolégico, aspectos que geram um alto custo para o capital humano.

Além disso, cumprir metas, executar muiltiplas tarefas e atender a fungdes
nem sempre compativeis com os desejos profissionais tendo que, ao mesmo tempo,
preservar a auto-estima e realizagdo — compatibilizando-as com a cultura da
empresa — pode ser um desafio a manutengéo da saude, de uma forma global.

Diante dessas exigéncias, as pessoas precisam fortalecerem-se para
enfrenta-las. Em decorréncia disto o0 estresse passou a fazer parte da vida cotidiana
da maioria das pessoas.

Compreender o que é 0 estresse, 0s seus sintomas e suas fases pode levar
o ser humano a saber utilizar a seu favor a forga gerada pelo estresse que seja
inevitavel. Por outro lado, se ndo conhecer sobre o assunto e o tratamento
adequado pode acarretar resultados desastrosos como varias doengas organicas.

Nao se pode ignorar o perigo de um estresse excessivo e prolongado para a

propria vida, porém o aconselhado é aprender a enfrentar o estresse de maneira
adequada.
No trabalho realizado junto aos operadores da Central de Atendimento- cartbes de
crédito do banco, foi detectado os efeitos apbés um determinado periodo de tempo na
funcéo de tele-atendimento, sobre os niveis de estresse e o seu reflexo na
produtividade desses funcionarios.



1. INTRODUGAO

1.1 TEMA

Identificar os efeitos temporais do trabalho em tele-atendimento sobre os
niveis de estresse dos funcionarios de um banco de grande porte.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Reconhecer os efeitos ao longo do tempo da atividade desempenhada
dentro da area de tele-atendimento, sobre os niveis de estresse dos funcionarios de
um banco e propor sugestdes para combater os sintomas de estresse tanto no

ambiente de trabalho como na vida pessoal.

1.2.2 Objetivos Especificos

1) Destacar e descrever as caracteristicas da empresa e do trabalho no tele-
atendimento;

2) ldentificar os efeitos do estresse sobre a produtividade dos operadores
que atuam na Central de Atendimento- cartdes de crédito;

3) Fazer recomendacdes para diminuir os efeitos do estresse ao longo do
tempo daqueles que estdo nessa fungéo ha mais de 18 meses, visando
aumentar o grau de satisfacdo dos operadores em suas relagbes de
trabalho.



1.3 PROBLEMA

Altos niveis de estresse com o efeito temporal em funcionarios de um banco
de grande porte que desempenham atividades de tele-atendimento.

1.4 JUSTIFICATIVAS

Esse estudo voltado para a area do CALL CENTER - célula de cartdes de
crédito do banco, onde atuam cerca de 80 operadores, foi proposto devido a
preocupacido do banco quanto ao alto indice de afastamento de funcionarios nessa
area por motivo de estresse, por depoimentos de operadores sentindo-se
desmotivados, sem interesse pelo trabalho e também a queda na produtividade
verificada por ndo alcangar as metas mensais propostas pelo setor, ap6s algum
periodo de tempo desempenhando a mesma funcgéo.

A prépria aluna vivenciou experiéncia semelhante apés atuar nesta de tele-
atendimento, identificando a importancia da avaliagdo dos niveis de estresse ao
longo do tempo de atividade.

Este trabalho proporcionou um maior conhecimento do tema dentro e fora da
empresa para o aluno, propiciando também uma troca de experiéncias com os
colegas de trabalho dentro da area do CALL CENTER.



2. BASE TEORICO EMPIRICA
2.1 CONSIDERAGOES SOBRE O ESTRESSE

O estresse é um dos problemas mais comuns que o ser humano pode
enfrentar em qualquer época da vida. Todos ja4 passaram por momentos
estressantes, mas poucos compreendem ou identificam as consegiéncias do
estresse sobre seu corpo. Pode-se aprender a reconhecé-lo, controla-lo e até
mesmo utiliza-lo para beneficio préprio. Portanto, primeiramente, é preciso definir o
que é estresse.

O termo estresse foi utilizado pela primeira vez na area da satide, em 1926
por HANS SELYE que percebeu que muitas pessoas sofriam de doencas fisicas e
se queixavam dos mesmos sintomas como: falta de apetite, pressdo alta, desanimo
e fadiga. Entdo, apbés diversas pesquisas médicas HANS SELYE, citado por
FRANCA e RODRIGUES (2002, p. 27) definiu o estresse como “o conjunto de
reacées que um organismo desenvolve ao ser submetido a uma situagdo que exige
esfor¢co de adaptacdo”.

Para LIPP (2000), um evento estressor pode ter um sentido negativo ou
positivo. Ela considera que o estresse negativo é aquele em excesso e ocorre
quando a pessoa ultrapassa seus limites e esgota sua capacidade de adaptagéo. O
corpo fica com menos energia, sendo que a produtividade e a capacidade de
trabalho ficam muito prejudicadas. A qualidade de vida é danificada e a pessoa pode
vir a adoecer mais tarde. LIPP (2000) considera o estresse positivo como o estresse
na fase inicial, a fase de alerta, onde o corpo produz adrenalina que da animo, vigor
e energia fazendo a pessoa produzir mais e ser mais criativa. Ela pode passar por
periodos em que dormir e descansar passa a ndo ter tanta importancia. E a fase da
produtividade; porém a pessoa ndo consegue ficar alerta por muito tempo pois o
estresse se torna excessivo quando dura demais. Pode-se dizer que quando a
pessoa aprender a lidar com o estresse e gerenciar a fase de alerta de maneira



adequada, consegue estar em alerta e sair de alerta, segundo a sua vontade, ela,
entdo, apresenta o estresse ideal.

O estresse é considerado um desgaste geral do organismo, gerado por
alteragdes psicofisiolégicas decorrentes de situagbes de irritagdo, medo, excitacéo,
confusdo ou felicidade. Qualquer situagdo que cause uma emocgéo forte, boa ou ma3,
que exija mudang¢a, € uma fonte de estresse.

Dentre alguns sintomas de estresse, os mais comuns e claramente
identificaveis sdo: maos suadas, respiragdo rapida, acidez no estdmago, falta de
apetite ou dor de cabeca. A pessoa ndo tem interesse por qualquer atividade, o
relacionamento interpessoal fica dificil, ela se sente emocionalmente distante dos
outros. Outro sintoma comum pode ser uma sensag¢do de estar doente, sem que
haja qualquer doenga fisica.

Pode-se dizer que as reagdes de estresse sdo resultados dos esforcos de
adaptagado. No entanto, se 0 agente estressor for muito potente ou prolongado, pode
acabar causando uma doenga ou uma maior predisposicido para que surja uma
doenca. O fato do corpo adaptar-se as diferentes situagbes da vida gerando varias
reacOes, isso faz com que o corpo fique mais suscetivel a desenvolver doengas. As
reagcOes de estresse sdo consideradas naturais e até necessarias para a propria
vida, porém, em alguns momentos e em excesso podem ser prejudiciais.

Um evento estressor pode resultar do ambiente externo, como frio, calor,
condicdes insalubres e do meio social como trabalho ou também do ambiente
interno, como os pensamentos e as emogdes (angustia, medo, alegria, tristeza,etc.).

Verifica-se que o desgaste 0 qual as pessoas submetem-se nos ambientes e
nas relagbes de trabalho, & um dos fatores mais significativos para determinar as
doencas. A pessoa que consegue compreender e controlar o estresse pode preparar
o seu organismo para lidar com situacdes dificeis da vida. Por outro lado, se nédo
controlado, pode ocasionar pressdo alta, enfarte, artrite, asma e doengas de pele.

2.2 FASES DO ESTRESSE

Segundo SELYE citado por FRANCA e RODRIGUES (2002, p. 35-38), o
processo do estresse se divide em trés fases, alarme ou alerta, resisténcia e



exaustdo. Na primeira fase, de alerta, a pessoa tem uma série de sensagdes que as
vezes ndo identifica como de estresse. E a fase positiva do estresse, quando o ser
humano automaticamente se prepara para a agéo; € caracterizada pela produgéo e
acao da adrenalina tornando a pessoa mais atenta, mais forte e mais motivada.

A segunda fase, da resisténcia € quando a pessoa tenta se adaptar a
situacdo, ou seja, tenta restabelecer o equilibrio interno (homeostase) que foi
quebrado na fase de alerta. Se a pessoa alcanga este equilibrio alguns dos sintomas
iniciais desaparecem, mas com isso ela usa a energia que o organismo precisa para
outras fungdes vitais. Nesta fase, a produtividade cai dramaticamente, 0 organismo
produz cortisol deixando o individuo vulneravel a virus e bactérias.

Na terceira fase que é da exaustio toda energia adaptativa da pessoa foi
utilizada na fase anterior, a de resisténcia. Nesta fase alguns sintomas iniciais
reaparecem e outros se desenvolvem. E considerada a fase mais negativa do
estresse, a patolégica. E 0 momento em que um desequilibrio interior muito grande
ocorre; a pessoa entra em depressdo, ndo consegue se concentrar ou trabalhar;
suas decisdes muitas vezes sdo impensadas. Doengas graves podem aparecer
como ulceras, pressao alta, psoriase, vitiligo.

Para LIPP (2000), ha uma quarta fase dentro do modelo teérico do estresse,
chamada de quase exaustdo recém descoberta. Essa fase ocorre quando a tensdo
excede o limite do gerenciavel, a resisténcia fisica e emocional comega a se
guebrar. Ainda ha momentos em que a pessoa consegue pensar lucidamente, tomar
decisbes, rir de piadas e trabalhar, porém tudo isto & feito com esfor¢o e estes
momentos se intercalam com momentos de total desconforto. Ha muita ansiedade
nesta fase. A pessoa experimenta uma gangorra emocional. O cortisol € produzido
em maior quantidade e comeg¢a a ter o efeito negativo de destruir as defesas
imunoldgicas. Comegam a surgir as doengas.

Segundo SELYE citado por FRANCA e RODRIGUES (2002, p. 35-38), as
reagbes orgdnicas ao estresse na fase de alerta sdo: aumento da freqiéncia
cardiaca e respiratoria, da presséo arterial, da concentragdo de glébulos vermelhos,
e gldbulos brancos e de aglicar no sangue; dilatagdo da pupila e dos brénquios e
ansiedade. Na fase de resisténcia, as reagOes fisiolégicas encontradas s&o:
aumento do cortex da supra-renal, ulceragdes no aparelho digestivo, irritabilidade,
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insbnia, mudangas no humor, diminuicdo do desejo sexual. Na fase de exaustdo, o
organismo reage ao estresse com o retorno parcial e breve a fase de alerta; a falha
nos mecanismos de adaptag¢io; o esgotamento por sobrecarga fisiolégica e a morte
da pessoa.

Além dos sintomas fisicos e psicolégicos que o stress pode desencadear
nas pessoas, pode-se destacar aspectos sociais que também fazem parte da
dinamica psicossomatica envolvendo as manifestacdes clinicas relacionadas a
condigcao de vida, a personalidade e ao estado fisico da pessoa. Dentre eles pode-se
citar a queda no desempenho profissional, auséncias, acidentes, conflitos
domésticos e apatia.

2.3 ESTRESSE OCUPACIONAL

O trabalho é uma das fontes de satisfagdo de varias necessidades humanas,
como auto-realizagdo, manutengéo de relagOes interpessoais e sobrevivéncia. Por
outro lado, também pode ser fonte de adoecimento quando contém fatores de risco
para a saude e o trabalhador nédo dispde de instrumental suficiente para se proteger
destes riscos.

Segundo a ASSOCIACAO BRASILEIRA PARA PREVENCAO DE
ACIDENTES (2000) , a segunda causa de afastamento do trabalho, no Brasil, € uma
doenca ocupacional: as afecgdes musculo-esqueléticas relacionadas ao trabalho,
que tém acometido principalmente bancarios, metalirgicos, digitadores, operadores
de telemarketing, secretarias e jornalistas. As doengas ocupacionais tem tido alta
incidéncia e levado a diminuicdo de produtividade e prejuizos para a qualidade de
vida do trabalhador.

- Para LIPP citada por MURTA e TROCCOLI (2005) vérios fatores de risco
podem causar doengas ocupacionais, sejam fisicos (ex: excesso de ruidos),
quimicos (ex: gases poluentes), biolégicos (ex: virus), ergondmicos (ex: postura
inadequada) ou psicossociais (ex: falta de suporte de supervisores). Fatores de risco
psicossociais podem desencadear estresse, sendo entendido como uma reagdo
complexa com componentes fisicos e psicoldgicos que resultam da exposi¢céo a
situagbes que excedem os recursos de enfrentamento da pessoa. E uma reacio



adaptativa do organismo humano ao mundo em constante mudanga, porém, quando
suas causas se prolongam e os meios de enfrentamento sdo escassos, o estresse
pode avancgar para fases de maior gravidade, quando o corpo se torna vuineravel a
diversas doengas. As respostas fisicas e psicolégicas ao estresse dependem da
heranga genética, estilo de vida e estratégias de enfrentamento utilizadas pelo
individuo, bem como da intensidade e durag@o do agente estressor.

Segundo CARAYON, SMITH e HAINS, citados por MURTA E TROCCOLI
(2005) os estressores ocupacionais estdo freqUentemente ligados a organizacéo do
trabalho, como pressdo para produtividade, retalhagdo, condigbes desfavoraveis a
seguranga no trabalho, indisponibilidade de treinamento e orientagdo, relagdo
abusiva entre supervisor e subordinado, falta de controle sobre a tarefa e ciclos
trabalho-descanso incoerentes com limites biolégicos. CAHIL, HURREL e MURPHY,
citados por MURTA E TROCCOLI (2005) estas circunstancias impSem ao
trabalhador uma alta demanda a ser enfrentada. Se a pessoa apresentar um
repertorio deficitario de enfrentamento, serd entdo, desencadeado o estresse
ocupacional. Portanto, quanto maior a demanda e menor o controle, mais provavel
serd a ocorréncia de estresse e prejuizos a saude do trabalhador.

O estresse ocupacional é visto como decorrente das tensbes associadas ao
trabalho e a vida profissional, e que, em suas diversas facetas, pode-se considerar
como significativo dessa época e da civilizagdo ocidental.

As tensdes e conflitos gerados no interior das organizagdes podem ter varias
origens. Mas todos demonstram certa dificuldade, ou falha, na comunicagio
interpessoal. Tais falhas incluem varios aspectos desde o nao falar ou ndo expressar
claramente aquilo que se sente, até a incapacidade de entender o que o outro diz ou
ainda a incapacidade de compreender como o outro se sente e porque se sente
dessa maneira.

Segundo SILVA (1997), a mais importante fonte de tenséo é a condigéo
interior do individuo, ou seja, a incapacidade de estar em paz consigo mesmo que
aumenta os maleficios das outras condi¢cdes que sdo as externas e as exigéncias
culturais. Isso da origem aos dois mais importantes aspectos do estresse
ocupacional que s&o: a insatisfagdo profissional e as perturba¢des neurdticas no



relacionamento com outras pessoas, sejam elas clientes ou companheiros de
trabalho (chefes, colegas).

Pode-se dizer que a insatisfagdo profissional é quando a pessoa esta
descontente com o que faz ou onde faz, sendo que esse descontentamento pode
ser causado por: baixo salario, condi¢des insalubres, ndo gostar pura e
simplesmente do que faz e ainda, 0 que se costuma chamar de “mau ambiente de
trabalho’,0u seja, conflitos interpessoais.

Segundo SILVA (1997), o estresse proveniente do trabalho é resultado da
combinagdo de dois fatores: a alta tensdo psicolégica e o baixo poder de deciséo.
Ele cita como ocupacdes com intenso grau de estresse aquelas que combinam estes
fatores, por exemplo: motoristas de Onibus urbanos, trabalhadores de linhas de
montagem e caixas de bancos.

Apés uma pesquisa entre bancarios, o psicélogo Wanderley Codo verificou o
que denominou o ‘mal-estar do trabalho vazio”, verificado entre aqueles que
executam tarefas rotineiras, repetitivas e que dao aos que a executam a impresséo
de ndo serem importantes nem valorizados pela organizagao.

Todos os que fazem um trabalho tém como meta obter um resuitado, um
produto, que vai trazer uma realizagdo: a compensacdo do esforco empreendido.
Porém quando isto ndo acontece, a sensagdo de vazio € inevitavel.

Para SILVA (1997), a medida que o empregado se sente valorizado e
dignificado ao trabalhar, ele ndo apenas se compromete, mas melhora o grau de
satisfacdo em relagdo ao seu trabalho. Reduz-se, assim, o estresse ocupacional, e
melhora sua qualidade de vida.

Quando se fala do estresse relacionado ao trabalho, surge o conceito de
burnout, que foi desenvolvido na década de 1970 e tem como autores a psicdloga
social, Cristina Maslach e o psicanalista Herbert J. Freudenberger. Segundo este
conceito, o estresse ocupacional seria “o0 prego que o profissional paga por sua
dedicacdo ao cuidar de outras pessoas ou de sua luta para alcancar uma grande
realizagdo”.

A sindrome de burnout caracteriza-se por trés aspectos basicos: exaustao
emocional, despersonalizacdo e reducdo da realizagdo pessoal e profissional. A
exaustdo emocional apresenta-se quando o profissional sente-se esgotado, com



pouca energia para fazer frente ao dia seguinte de trabalho. Geralmente o
profissional fica intolerante, facilmente irritavel, “nervoso”, no ambiente de trabalho e
fora dele, com a familia e amigos. Na despersonalizacéo o individuo se desenvolve
um distanciamento emocional caracterizado pela frieza, pela indiferenca e
insensibilidade frente as necessidades dos outros; perda da capacidade de
identificagdo e empatia com as pessoas que o procuram em busca de ajuda e
tratando-as trata como objetos e ndo como seres humanos, tem atitudes de
intolerancia, irritabilidade e ansiedade.

A deterioracdo da qualidade da atividade compromete a realizagcdo pessoal e
profissional. Com o0 aumento da exaustdo emocional e da despersonalizacado, surge
um senso de inadequacgdo e um sentimento de que se tem cometido falhas, com
seus ideais, normas e conceitos. Também pode ocorrer baixa na auto-estima e
conseglientemente a depressao.

BARAK e KARASEK citados por FRANCA e RODRIGUES (2002, p. 61)
afirmam que o estresse do trabalho corresponde “as respostas fisicas e emocionais
prejudiciais que ocorrem quando as exigéncias do trabalho ndo estdo em equilibrio
com as capacidades, recursos ou necessidades do trabalhador”.

Os diferentes tipos de trabalho se caracterizam pela combinagdo de
exigéncias e controle que apresentam aqueles que envolvem altas exigéncias e
baixo controle resultam em tensdo, como por exemplo, no dos gargons, operadores
de terminal de computador, operadores de linhas de montagem.

Segundo COOPER citado por FRANCA e RODRIGUES (2002, p. 65-66) o
estresse & uma forga que leva um fator psicoldgico ou fisico além de seu limite de
estabilidade, gerando uma tensdo na pessoa. Ele considera fatores ambientais os
que envolvem acontecimentos domésticos, do trabalho e da vida pessoal, e fatores
individuais que envolvem a personalidade e as atitudes como desencadeadores do
estresse que faz com que as pessoas busquem maneiras para enfrentar essa
situagdo. COOPER cita cinco principais fatores ambientais relacionados ao trabalho:
fatores intrinsecos ao trabalho, papel na organizagéo, relacionamentos no trabalho,
desenvolvimento na carreira, estrutura e clima organizacional.

Os fatores intrinsecos ao trabalho sdo as condigdes de trabalho
empobrecidas, trabalho em turnos, jornada de trabalho extensa, viagens, atividades
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de risco ou perigo, novas tecnologias, sobrecarga de trabalho ou trabalhos
monaotonos.

Quanto ao papel na organizagdo, preocupa-se com a identificagdo de
ambigiidade e conflito de papéis na organizagdo, assim como o nivel de
responsabilidade em relacdo a coisas ou pessoas na organizagao.

Considerando as relagbes de trabalho, leva-se em conta a falta de
consideracdo ou as pressbes exercidas por superiores hierarquicos, isolamento,
rivalidade, pressdo politica e falta de suporte social por parte de colegas, assim
como conflitos, ressentimentos e recusa de cooperagdo por parte de subordinados.

Com relagéo a carreira, verifica-se a falta de seguranca no trabalho gerada
por aposentadoria precoce, medo de redundancia ou obsolescéncia e da
incongruéncia de status, seja por inadequagdo com relagdo a posigdo na
organizagao ou frustragdes referentes ao topo de carreira.

Quanto a estrutura e clima organizacional, investiga-se os aspectos que
ameacam a individualidade, liberdade, autonomia e identidade, como a falta de
senso de pertencimento, a falta de participacéo, a falta de consulta e comunicacgdo e
as restricdes ao comportamento no trabaiho.

Percebe-se que em muitas organiza¢des os ambientes de trabalho séo
alienantes, onde os trabalhadores ndo conseguem exercitar sua criatividade, néo
tem controle sobre seu processo de trabalho, sentem as tarefas como aborrecidas e
as relagbes de trabalho sdo fragmentadas e competitivas. Nesse tipo de ambiente,
as pessoas acabam desenvolvendo a sensacgéo de falta de poder, sentimentos de
insatisfacdo ou frustracdo, sensagdo de viver em um mundo insensivel e hostil as
suas necessidades.

O trabalho repetitivo, também é considerado um fator estressante pois
dificulta as possibilidades de criatividade, ja que ndo se pode inovar, ndo se pode
criar nada novo. A rotina toma conta e acaba com as possibilidades e necessidades
de transformacéo do trabalhador.

Outros fatores estressantes no trabalho s&o: lideranga do tipo autoritario,
execucao de tarefas sob represséo, falta de conhecimento no processo de avaliagéo
de desempenho e de promogao, caréncia de autoridade e orientagdo, excesso de
trabalho, grau de interferéncia na vida particular dos trabalhadores podem ter.
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Dessa forma o trabalhador fica com sua auto-estima baixa; ndo percebe o
trabalho como importante ou interessante, e n&o sente seu esfor¢o sendo
socialmente reconhecido. Percebe-se isso como uma ameaca a dignidade humana,
pois sd0 essas necessidades que devem ser satisfeitas no local de trabalho. As
consequéncias disso sd0 os sentimentos de frustragdo, raiva e sofrimento.

Varias pesquisas realizadas afirmam que o conflto entre as metas e
estrutura das empresas, com as necessidades individuais de autonomia, realizagéo
e de identidade, sdo agentes estressores significativos. Quando existe oposicéo
entre a realizagdo do projeto do trabalhador e a organizagdo do trabalho, esta impoe
uma realidade diferente. A desumanizagdo do trabalho, presente na produgdo em
larga escala, tem como caracteristica marcante a mecaniza¢do e a burocratizagdo,
tornando-se agente estressante porque vai contra as necessidades individuais de
satisfagio e realizagao.

Geralmente 0 que as pessoas querem da empresa sdo: reconhecimento,
carreira, salario e remuneracdo e bom ambiente social. J& as empresas esperam
que os funcionarios sejam: dinamicos, dedicados, comprometidos e responsaveis.
Verifica-se que dedicagdo e reconhecimento sdo as expectativas mais freqglientes e
geram exigéncias e pressfes nas pessoas, que devem ser analisadas para se
ajustar os habitos no trabalho e poder enfrentar o estresse, através de negociacbes
e planos de agdo que aproximem a realizagdo dos dois lados da produtividade: a
empresa e os funcionarios.

Pode-se dizer que a qualidade de vida no trabalho, combinada com
programas de qualidade, compromissos com a inova¢io, resgatando talentos, limites
e necessidades humanas, consolida a cultura da competitividade.

Para avaliar o grau de satisfacdo de qualidade de vida no trabalho, sdo
considerados alguns critérios segundo a escala de Walton proposta por
RODRIGUES (1994, p. 81-86):

a) compensacdo justa e adequada: corresponde & adequagio e a

honestidade da remuneragéo recebida;

b) condi¢cdes de trabalho: horarios razoaveis com um periodo normal de

trabalho padronizado; condigbes fisicas que reduzam o risco de doengas

e danos;



c)

d)

g)

h)
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uso e desenvolvimento das capacidades pessoais: oportunidade de
crescimento pessoal adequado as potencialidades e ao desafio pessoal-
profissional;

oportunidade de crescimento e seguranca: € o grau de atengdo na
oportunidade de carreira; a educacédo formal, o uso do conhecimento,
das habilidades expandidas e das recém-adquiridas. E o guanto se
cresceu como pessoa no exercicio da determinada fungéo;

integragdo social na organizagdo: auséncia de preconceitos de raga,
sexo, religido, nacionalidade, estilo de vida e aparéncia fisica;

Cidadania: atendimento pela empresa e pelos funcionarios dos direitos e
deveres legais e de cidadaos;

trabalho e espacgo total de vida: os efeitos positivos sobre os outros
aspectos da vida de cada pessoa, como suas relagbes familiares e de
lazer;

relevancia social do trabalho: refere-se a responsabilidade social da
organizacao junto a comunidade.



3. METODOLOGIA
3.1 TIPO DE PESQUISA

Este estudo se caracteriza como pesquisa descritiva com enfoque em
estudo de caso voltado ao individuo.

3.2 AVALIAGCAO

Para a avaliagdo dos objetivos propostos, foi aplicado o teste psicoldgico
validado em 1994 por LIPP e GUEVARA, chamado Inventario de Sintomas de
Estresse para adultos de LIPP (ISSL). Segue modelo do teste em Anexo.

Foi utilizado também, a ficha de avaliagdo mensal dos operadores para se
levantar os dados referentes a questdo da produtividade.

3.3 ABORDAGEM

Este trabalho caracteriza-se pela abordagem quantitativa, onde os dados
foram obtidos através da aplicagdo do teste ISSL nos operadores de tele-
atendimento.

3.4 POPULAGAO E AMOSTRA

Populagédo — 80 operadores de apoio a cliente do CALL CENTER - cartdes

de crédito.
Amostra — 50 operadores de apoio a cliente do CALL CENTER — cartbes de

crédito que participaram da aplicagéo do teste.
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3.5 NIVEL DE ANALISE

A andlise foi realizada através da avaliacdo e interpretacdo dos dados
obtidos através do teste aplicado nos 50 funcionarios no proprio local de trabalho —
Central de atendimento - cartdes de crédito.

A aplicagdo levou aproximadamente quinze minutos no horario de intervalo
de cada operador, sendo realizada individualmente, pois desta forma foi possivel
fazer uma observacéo mais préxima do respondente.

3.6 OBJETO DE ESTUDO

O objeto de estudo em questdo € o individuo, ou seja, os funcionarios do
banco que trabalham como operador de apoio a clientes no departamento do CALL
CENTER - Central de cartdes de crédito desempenhando fungbes relativas ao
telemarketing ativo e receptivo.

Esses operadores apresentam o seguinte perfil: nivel de instrugdo variando
do segundo grau completo até o terceiro grau, idade entre 20 a 40 anos, na sua
maioria (75%), mulheres e (25%), homens, e tempo de servigco no tele-atendimento
variando entre 15 operadores com menos de seis meses e 0s outros 35 com mais de
18 meses na fun¢ao.

3.7 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados deu-se através da aplicagao do Inventario de Sintomas de
Estresse para Adultos de LIPP (ISSL) utilizando-se do caderno de aplicacéo.

Foi aplicado a 50 operadores de apoio a clientes do departamento CALL
CENTER - cartdes de crédito.

O teste é composto de trés quadros que se referem as quatro fases do
estresse, segundo o modelo quadrifasico do estresse proposto por LIPP, sendo o
Quadro 2, utilizado para avaliar as fases 2 e 3 (resisténcia e quase-exaustéo). Os
sintomas listados s@o os tipicos de cada fase. No primeiro quadro, sdo 12 sintomas
fisicos e 3 psicolégicos, e a pessoa assinala com F1 ou P1 os sintomas fisicos ou
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psicolégicos que tenha experimentado nas Ultimas 24 horas. No segundo quadro,
sdo 10 sintomas fisicos e 5 psicolégicos, marca-se com F2 ou P2 os sintomas
experimentados na ultima semana. No terceiro quadro, sdo 12 sintomas fisicos e 11
psicolégicos, assinala-se com F3 ou P3 os sintomas experimentados nos ultimos
meses. No total, o ISSL tem 37 itens de natureza somatica e 19 de psicoldgica,
sendo os sintomas muitas vezes repetidos, diferindo apenas em sua intensidade e
seriedade.

Em relacdo ao nivel de produtividade, foi feito levantamento através da
avaliacdo mensal dos operadores, considerando os dois Ultimos meses, onde o
supervisor de cada equipe avalia o operador seguindo alguns critérios que estdo
descritos a seguir e atribui uma nota final que é levada em conta para o fechamento
do CDP - Controle de Desempenho Profissional no fim do ano.

Os principais aspectos avaliados sdo: a qualidade no trabalho com peso 40,
que considera a comunicag&o com o cliente, cortesia, ter dominio da fun¢ao, ter foco
no negécio, e a quantidade de erros operacionais ou falhas humanas. O segundo
aspecto € a indisponibilidade, ou seja, o tempo que o operador pode se afastar de
sua estacdo durante as seis horas trabalhadas, ndo pode ultrapassar 45 minutos e
tem peso 10. Outro quesito € o comportamento que tem peso 10, que leva em conta
a assiduidade, a pontualidade e o comportamento da pessoa no ambiente de
trabalho. Outro aspecto é o técnico operacional com peso 10, onde séo feitas trés
perguntas baseando-se no manual de procedimento da Central de Atendimento.
Depois da qualidade, o quesito mais importante a ser considerado é o da meta de
vendas estipulada mensalmente que tem peso 30. Portanto, considerando os cinco
aspectos acima fecha-se a nota 100.



4. DADOS DA EMPRESA
4.1 HISTORICO DO BANCO

O Banco foi fundado em 03 de margo de 1865 em Londres, e é uma das
maiores organizagbes de servigos bancarios e financeiros do mundo, com
aproximadamente 10.000 escritérios € agéncias em 77 paises e territérios na
Europa, Asia, Oceania, Américas, Oriente Médio e Africa.

O Banco emprega mais de 253.000 funcionarios e atende mais de 110
milhdes de clientes. Tem ag¢des cotadas nas Bolsas de Londres, Hong Kong, Nova
lorque e Paris, com mais de 200 mil acionistas em cerca de 100 paises e territorios.

O Banco se instalou no Brasil em 1995 e estd presente em cerca de 600
municipios brasileiros, com 923 agéncias, 735 postos de atendimento instalados em
empresas e 1614 ambientes de auto-atendimento, com 5039 caixas automaticos, e
possui canais de conveniéncia para os clientes, como o Internet Banking e o Phone
Centre Servigos Bancérios. Possui mais de 4,5 milhdes de clientes pessoa fisica e
cerca de 285 mil clientes pessoa juridica com aproximadamente 25.500
colaboradores.

Por meio de uma rede global, interligada por tecnologia de ponta, o banco
oferece a seus clientes uma ampla gama de servigos financeiros: banco de varejo,
comercial, corporate, investimentos, servigos de tesouraria e mercados de capital,
seguros e previdéncia, empréstimos e financiamentos, fundos de pensdo e muito

mais.
4.2 APRESENTAGAO DO CALL CENTER

O Grupo CALL CENTER foi implantado em 1990 e esta situado na cidade
de Curitba — PR, sendo dividido em vérias éareas, dentre elas podemos citar:
cobranga, servicos bancérios (telebanco), cartdes de crédito e seguros. O CALL
CENTER tem como objetivo desenvolver um canal integrado de vendas diretas e
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servigos ao cliente, proporcionando ao banco uma vantagem competitiva dentro do
mercado. Busca garantir a maxima satisfagéio dos clientes através da prestacéo de
servicos via tele-atendimento e além disso, procura contribuir para os bons
resultados do Grupo, apoiando as iniciativas de aquisicdo, retengdo e recuperagéo
de clientes dos diversos departamentos do banco.

O banco decidiu implantar o CALL CENTER como uma forma inovadora e
diferenciada frente aos outros bancos, procurando atender as diversas demandas
dos clientes, buscando satisfazer as suas necessidades e prestando-lhes um 6timo
servico por telefone sem o cliente precisar sair de casa e ir até a agéncia.

Em todas as areas do CALL CENTER, os funcionarios trabalham seis horas
diarias em diversos turnos, alternando escala para trabalhar final de semana, com
folga dois dias durante a semana.

4.3 CARACTERIZACAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO-CARTOES DE
CREDITO

A Central de cartbes de crédito tem aproximadamente 90 funcionarios,
sendo 1 gerente responsavel pela area, 1 coordenador da area, 8 supervisores
divididos no periodo da manhd e da tarde e 80 operadores de apoio a clientes
divididos em diferentes turnos. Cada supervisor é responsavel por uma equipe
composta por 10 operadores, e tem como tarefa, dentre outras, avalia-los
mensalmente, fazer o acompanhamento de vendas toda semana e promover
campanhas de motivacdo dentro da area. A Central de atendimento foi transferida
de S3do Paulo para Curitiba ha 5 anos com o intuito de ampliar esse setor para
vendas de cartbes de crédito e outros produtos do banco, além de se tornar um
diferencial no mercado, proporcionando aos clientes um servigo de atendimento 24
horas por dia, sete dias por semana.

Na Central de cartdes de crédito, os operadores exercem atividades ligadas
tanto ao telemarketing ativo quanto ao receptivo. No telemarketing ativo, os
operadores fazem ligagbes aos clientes buscando manter o bom relacionamento do
cliente com o banco, verificando se ele tem alguma dudvida sobre os servigos ou
produtos do banco e se esta satisfeito com o cartédo de credito, aproveitando para
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oferecer outros produtos disponiveis ao cliente. Ja o telemarketing receptivo onde os
operadores recebem ligacdes dos clientes, procura-se fazer as manutengbes nos
cartbes a pedido do cliente, sanar as duvidas e também oferecer outros cartbes
disponiveis e produtos do banco.

A Central de Atendimento - cartdes de crédito, caracteriza-se principalmente
pelo atendimento receptivo, no qual os operadores recebem ligagdes dos clientes, e
buscam solucionar seus problemas em relacdo a utilizagdo do cartdo de crédito,
esclarecer duvidas, efetuando vendas de cartGes e outros produtos bancarios como
crédito parcelado e titulo de capitalizagdo, passando as informagdes corretas e
prestando assim um bom atendimento ao cliente.

Em relagédo ao servigo de cartdes, o banco busca gerenciar o crescimento do
negécio cartées de crédito, sua lucratividade e eficiéncia, com foco no produto e no
desenvolvimento dos novos atributos visando atender as necessidades e
expectativas dos clientes conduzindo o banco a lideranga no mercado de cartdes.

Dentro da Central de Atendimento o procedimento que os operadores devem
ter durante uma ligacdo €, procurar desde o inicio, ter uma boa abordagem, em
seguida fazer um atendimento personalizado, procurar superar as expectativas do
cliente, manter simpatia-encantamento com o cliente nunca fugindo foco do banco,
transmitir responsabilidade e seguranga, pois todos os produtos e servicos
oferecidos pelo banco, devem gerar o maximo de satisfagdo para o cliente.



5. ANALISE

O perfil dos funcionarios que realizaram o teste esta apresentado nos
graficos abaixo.

A distribuicdo dos operadores quanto a faixa etaria esta configurada entre 20
a 25 anos — 13 entrevistados (26%), 26 a 35 anos — 16 entrevistados (32%) e 36 a
40 anos (42%).

GRAFICO 1 - DISTRIBUICAO DOS OPERADORES QUANTO A FAIXA ETARIA

26%

B120 & 25 anos = 13 entrevistados

|

H 26 a 35 anos = 21 entrevistados |

[ 36 a 40 anos = 16 entrevistados

42%

A distribuicdo dos operadores quanto ao sexo esta configurada entre
feminino — 35 entrevistadas (75%) e Masculino — 15 entrevistados (25%)

GRAFICO 2 - DISTRIBUIGAO DOS OPERADORES QUANTO AO SEXO

M Feminino - 35 entrevistadas

B Masculino - 15 entrevistados ‘
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A distribuicdo dos operadores quanto ao nivel de instrugdo esta configurada
entre 2° Grau — 19 entrevistados (38%), Superior Incompleto ou cursando — 21
entrevistados (42%) e Superior — 10 entrevistados (20%).

GRAFICO 3 - DISTRIBUIGAO DOS OPERADORES QUANTO AO NIVEL DE
INSTRUCAO

20%

42%

B 20 Grau - 19 entrevistados
B Superior Incompleto ou cursando - 21 entrevistados

B Superior = 10 entrevistados

A distribuicdo dos operadores quanto ao tempo de banco na fungao de tele-
atendimento esta configurado entre até 6 meses — 15 entrevistados (30%) e com
mais de 18 meses — 35 entrevistados (70%).

GRAFICO 4 — DISTRIBUIGAO DOS OPERADORES QUANTO AO TEMPO DE
BANCO NA FUNGCAO DE TELE-ATENDIMENTO

M Até 6 meses - 15 entrevistados

Ml Mais de 18 meses - 35 entrevistados
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Quanto & presenga ou ndo de estresse verificado através da aplicagéo do
teste foi constatado que a maioria apresenta estresse — 41 entrevistados (82%) e
nao apresentam estresse — 9 entrevistados (18%), como mostra o Grafico 5.

GRAFICO 5 - DISTRIBUIGAO QUANTO A PRESENGA OU NAO DE ESTRESSE

82%

O Estresse - 41 entrevistados

B Nao apresenta - 9 entrevistados

18%

Como mostra o Grafico 6, dentre as fases do estresse proposto no modelo
quadrifasico de LIPP, foi constatado que dentre os operadores que apresentam
estresse (41 entrevistados) a maioria se encontram na fase de resisténcia — 27
entrevistados (66%), na fase alerta — 7 entrevistados (17%), na fase de quase-

exaustdo — 5 entrevistados (13%) e na fase de exaustdo — 2 entrevistados (4%).

GRAFICO 6 - DISTRIBUIGAO DAS FASES DO ESTRESSE ENTRE OS
OPERADORES QUE APRESENTARAM ESTRESSE

17%

i M Resisténcia - 27 entrevistados
| HAlerta - 7 entrevistados

B Quase-exaustdo - 5 entrevistados |

| O Exaustao - 2 entrevistados

4% 13%
TOTAL: 41 entrevistados = 100%
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Foram relatados Sintomas Fisicos e Psicolégicos e detectada a
predominancia dos Sintomas Psicolégicos — 23 entrevistados (56%) sobre os
Sintomas Fisicos — 18 entrevistados (44%), como mostra o Grafico 7.

GRAFICO 7 - DISTRIBUIGAO QUANTO AOS SINTOMAS FiSICOS E
PSICOLOGICOS RELATADOS PELOS OPERADORES QUE
APRESENTARAM ESTRESSE

O Psicologicos - 23 entrevistados

M Fisicos - 18 entrevistados

Quanto aos Sintomas Fisicos seguem as Tabelas abaixo mostrando quais

sdo e quantas vezes foram citados pelos operadores nas trés partes do teste.

TABELA 1 — SINTOMAS FiSICOS EXPERIMENTADOS NAS ULTIMAS 24 HORAS
E O NUMERO DE VEZES QUE SAO CITADOS PELOS
OPERADORES (PARTE 1)

SINTOMAS FISICOS - PARTE 1

Sintomas Experimentados Numero de vezes que os sintomas
nas ultimas 24 horas sao citados pelos operadores
Maos e pés frios 4
Boca seca 12
N6 no estdmago 5
Aumento de sudorese 4
Tens&o muscular 28
Aperto da mandibula/ranger os dentes 3
Diarréia passageira 5
Insénia 15
Taquicardia 8
Hiperventilagao 2
Hipertensao arterial subita e passageira 0
Mudanga de apetite 24
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TABELA 2 — SINTOMAS FiSICOS EXPERIMENTADOS NA ULTIMA SEMANA E O
NUMERO DE VEZES QUE SAO CITADOS PELOS OPERADORES

(PARTE 2)
SINTOMAS FISICOS — PARTE 2
Sintomas Experimentados Namero de vezes que os sintomas

na tltima semana sdo citados pelos operadores
Problemas com a meméria 13
Mal-estar generalizado, sem causa especifica 20
Formigamento das extremidades 0
Sensacao de desgaste fisico constante 29
Mudanca de apetite 16
Aparecimento de problemas dermatologicos 5
Hipertenséo arterial 0
Cansaco constante 28
Aparecimento de Ulcera 4
Tontura/sensacéo de estar flutuando 21

TABELA 3 — SINTOMAS FiSICOS EXPERIMENTADOS NO ULTIMO MES E O
NUMERO DE VEZES QUE SAQ CITADOS PELOS OPERADORES

(PARTE 3)
SINTOMAS FISICOS — PARTE 3
Sintomas Experimentados Ndmero de vezes que os sintomas

no altimo més séo citados pelos operadores
Diarréia freqliente 0
Dificuldades sexuais 5
InsOnia 9
Nausea 12
Tiques 8
Hipertensao arterial continuada 0
Problemas dermatolégicos prolongados 7
Mudanga extrema de apetite 6
Excesso de gases 8
Tontura fregliente 17
Ulcera 4
Enfarte 0

Quanto aos Sintomas Psicoldgicos, seguem as Tabelas abaixo mostrando
quais sdo e quantas vezes foram citados pelos operadores considerando as trés

partes do teste.
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TABELA 4 — SINTOMAS PSICOLOGICOS EXPERIMENTADOS NAS ULTIMAS 24
HORAS E O NUMERO DE VEZES QUE SAO CITADOS PELOS
OPERADORES (PARTE 1)

SINTOMAS PSICOLOGICOS - PARTE 1

Sintomas Experimentados
nas ultimas 24 horas

Nuamero de vezes que os sintomas
séo citados pelos operadores

Aumento subito de motivagéo
Entusiasmo subito
Vontade subita de iniciar novos projetos

10
16
17

TABELA 5 — SINTOMAS PSICOLOGICOS EXPERIMENTADOS NA ULTIMA
SEMANA E O NUMERO DE VEZES QUE SAO CITADOS PELOS
OPERADORES (PARTE 2)

SINTOMAS PSICOLOGICOS — PARTE 2

Sintomas Experimentados Namero de vezes que os sintomas
na dltima semana sdo citados pelos operadores
Sensibilidade emotiva excessiva 21
Duvida quanto a si proprio 8
Pensar constantemente em um s6 assunto 24
Irritabilidade excessiva 28
Diminuic&o da libido 4

TABELA 6 — SINTOMAS PSICOLOGICOS EXPERIMENTADOS NO ULTIMO MES E
O NUMERO DE VEZES QUE SAQO CITADOS PELOS OPERADORES

(PARTE 3)

SINTOMAS PSICOLOGICOS — PARTE 3

Sintomas Experimentados Namero de vezes que os sintomas
no ultimo més sdo citados pelos operadores
Impossibilidade de trabalhar 0]
Pesadelos 5
Sensacao de imcompeténcia em todas as areas 9
Vontade de fugir de tudo 24
Apatia, depresséo ou raiva prolongada 25
Cansaco excessivo 29
Pensar/falar constantemente em um sé assunto 16
Irritabilidade sem causa aparente 24
Angustia/ansiedade didria 26
Hipersensibilidade emotiva 25
Perda do senso de humor 24
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Através da avaliagéo e diagnostico dos cadernos de aplicagéo, fica claro que
dentre os operadores que estdo ha menos de seis meses na fungdo de tele-
atendimento alguns ndo apresentam sintomas de estresse, ou seja, estdo
trabalhando num ritmo bom, demonstrando disposi¢ao, interesse, forca de vontade
para atingir as metas de vendas da equipe, enfim, motivados em desempenhar seu
trabalho. Aqueles que apresentam algum sintoma, estdo na fase de alerta (7
operadores), que é a fase positiva do estresse, caracterizada pela produgdo e agédo
da adrenalina que torna a pessoa mais atenta, mais forte e mais motivada. Segundo
a avaliagdo mensal dos Ultimos dois meses, esses operadores com até seis meses
na fungéo, estdo com o nivel de produtividade acima da média, entre 80 e 100.

Aqueles funcionarios que estdo had mais de um ano e seis meses
desempenhando a mesma atividade no tele-atendimento, a maioria (27 operadores)
apresentam sintomas de estresse situados na fase de resisténcia, que é gquando se
tenta inconscientemente, reestabelecer o equilibrio interior (homeostase) que foi
quebrado na fase de alerta. Foi verificado que a produtividade destes operadores
diminuiu consideravelmente, ficando com média entre 60 e 70, levando-se em conta
a avaliagdo mensal dos ultimos dois meses, onde a quantidade de produtos
vendidos diminuiu e os erros cometidos no més, ou seja, as falhas humanas que
ocorrem no momento de registrar as demandas no sistema aumentaram. Alguns (5
operadores) se enquadram na fase de quase-exaustdo, que é quando a resisténcia
fisica e emocional comega a baixar, a pessoa se esforgca para conseguir tomar
decisdes e trabalhar, além da ansiedade aumentar. Apenas dois operadores se
enquadram na fase de exaustdo, que € a mais negativa do stress, onde ha um
desequilibrio interior que leva ao estado depressivo, onde verificou-se a diminuigéo
da concentracdo e vontade de trabalhar. O nivel de produtividade constatado pela
avaliacdo mensal caiu bastante, ficando abaixo de 60.

Verificou-se que a maioria apresentou mais sintomas psicolégicos do que
fisicos, 0 que mostra uma incidéncia maior de estresse na area psicoldgica onde as
pessoas sd0 mais vulneraveis. Os sintomas psicolégicos mais comuns que as
pessoas apresentaram através do teste foram: hipersensibilidade emotiva, sensagdo
de irritabilidade, perda do senso de humor, vontade de fugir de tudo, angustia,
ansiedade, apatia e depressdo. Dentre os sintomas fisicos apresentados pelos
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operadores, os mais citados foram: tensdo muscular, sensagcido de desgaste fisico
constante, mal-estar generalizado, tontura, mudanca de apetite que pode aparecer
em decorréncia do sentimento de angustia ou ansiedade e também insoénia.

Como ja foi citado anteriormente, na Central de atendimento - cartdes de
crédito, os operadores sdo avaliados pelo seu desempenho na funcgdo, devendo
atender o cliente com qualidade, ter agilidade no atendimento sendo objetivo na
ligacdo, ter qualidade nos servigos executados apresentando o menor nimero de
erros para evitar retrabalho e perdas financeiras, ficar o menos tempo indisponivel
de sua estacéo de trabalho, respeitando o tempo de 45 minutos de intervalo dentro
do periodo de seis horas trabalhadas, e alcangar a meta de vendas de produtos por
més que sdo estabelecidos para cada equipe.

Um fato gerador de estresse € 0 cumprimento de metas que é estipulado
para os operadores, sendo que a cada dia s3o mais dificeis de serem atingidas.
Além disso, o tempo de atendimento ao cliente pelo telefone deve ser rapido e
eficiente visto a importancia de atender bem o cliente buscando sempre a satisfagéo
dos mesmos em relagdo ao servigo que o banco oferece e evitando que o cliente
espere muito tempo na fila de espera nos dias de maior movimento.

O banco costuma escolher alguns dias no més que chama de “reclamacgéo
zero” onde se deve evitar qualquer tipo de reclamacéo por parte do cliente, deve-se
tentar solucionar o problema ou questdo da melhor forma possivel, prestando todas
as informagdes que ele desejar, ou seja, fazer de tudo para que o cliente se sinta
satisfeito e seja bem atendido.

Foi constatado que com o decorrer do tempo o operador que trabalha no
tele-atendimento comega a se sentir desconfortavel por toda essa pressdo ou
cobranca exercida de um lado pelos clientes e de outro pela organizagdo sendo este
um grande gerador de estresse.

Com as avaliagdes mensais dos funcionarios busca-se principalmente focar
no alcance das metas de vendas, no tempo de atendimento e nas falhas humanas
que ocorrem quando se faz um registro errado no sistema. Portanto, a
responsabilidade de se cumprir tudo isso gera estresse, trazendo sofrimento e
dificultando ainda mais o cumprimento de seus objetivos, pois acabam perdendo a
concentracdo, o foco nos resultados, o sono e por fim, ficando com a saude
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debilitada, possibilitando o aparecimento de algumas doengas decorrentes disso
tudo.

Conforme 0 resultado da pesquisa, pode-se verificar que a cobranga por
resultados, ou seja, 0 aumento da pressdo pelo alcance das metas de vendas de
produtos aos clientes é um dos principais fatores geradores de estresse.



6. RECOMENDACOES

Apbs andlise dos resultados obtidos, verificou-se a necessidade de
aumentar a frequéncia dos exercicios da ginastica laboral para os funcionarios do
tele-atendimento que passam horas sentados a frente do computador, procurando
melhorar a postura que acaba ficando comprometida.

Verificou-se a importancia da implantagcdo de um programa de apoio
pessoal, voltado para a melhoria da qualidade de vida dos funcionarios, sendo
proposto ao Departamento de Recursos Humanos, com o objetivo de auxiliar os
funcionarios e seus familiares em situagbes dificeis do dia-a-dia, promovendo seu
bem-estar e contribuindo para a melhoria de sua qualidade de vida. Sera estruturada
uma equipe multidisciplinar, composta por assistentes sociais, psicdlogos,
pedagogos, nutricionistas e muitos outros profissionais. O programa também sera
um recurso de apoio aos gestores, que podera receber orientacdo especializada de
como proceder com 0s seus colaboradores em situagdes atipicas.

Esse servigco estara disponivel 24 horas, a todos os funcionarios e seus
familiares diretos (cnjuge e filhos), buscando prestar auxilio em casos de estresse,
conflitos de relacionamento pessoal ou profissional, dependéncia quimica,
ansiedade, medo, separag¢do, dificuldades financeiras, situagdes dificeis como morte
ou doencas, traumas e outros problemas de natureza emocional que afete o seu
bem-estar.

Os atendimentos podem ser realizados e resolvidos através do telefone
sendo dessa forma gratuitos, porém, quando houver a necessidade de um
acompanhamento especializado em clinicas ou consultérios na rede credenciada, o
pagamento sera efetuado diretamente pelo funcionario.

Foi recomendado também que o departamento do CALL CENTER,
mantenha reuniées periddicas nas quais os funcionarios possam ter a liberdade e a
oportunidade de expressar-se livremente a respeito das questbes inerentes ao
ambiente de trabalho. Essas reunides podem ser feitas mensalmente pelos préprios
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supervisores responsaveis por sua equipe de trabalho, abrangendo uns 10
operadores.

Foi também exposto ao coordenadvor da Central de Atendimento, a
importancia de se organizar reunides mensais com os funcionarios, podendo ser
através de dinamica de grupo com um profissional da area de Psicologia do RH do
banco, com o objetivo de se discutir questbes pessoais, onde eles teriam a
oportunidade de expressar sobre seus sentimentos, angustias, emogbes, enfim,
expor sobre sua propria vida particular. Nessa dinamica, deve ser enfatizada pelo
coordenador ou psicélogo, algumas praticas benéficas no sentido de estimular
mudangas de habito no dia-a-dia, visando melhorar sua prépria vivencia pessoal
tanto dentro quanto fora da empresa.

Dentre essas praticas focar em alguns aspectos essenciais para o controle e
manejo do estresse, pois como € impossivel eliminar o estresse da vida das
pessoas, pode-se evitar que se torne excessivo através de algumas medidas,
incluindo principalmente, uma mudan¢a na atitude diante dos eventos estressores
que acontecem na vida. Portanto, um aspecto que deve ser salientado, é a
importancia de se adquirir habitos alimentares saudaveis, visto que uma alimentagéo
adequada é essencial para se manter a satde. Reforcar a importancia da atividade
fisica que deve ser feito periodicamente como um habito, pois o exercicio fisico traz
a sensagao de bem estar e tranquilidade quando se exercita por trinta minutos ou
mais. Outro aspecto importante que deve ser ressaltado na dindmica, é o
relaxamento que ajuda a restabelecer a homeostase interna do organismo, por isso,
ter uma boa noite de sono adequada é primordial sendo que cada pessoa tem sua
necessidade em relagdo ao tempo de sono, que é em média cerca de oito horas por
noite. Quando se esta com muita tens@o, é necessario descansar para se recuperar
do estresse do dia. Portanto, deve-se propor dentro dessa dindmica, exercicios de
relaxamento, como por exemplo, de respiragdo profunda, yoga, kelaxamento

muscular, musica, bate papo, dentre outros.



7. CONCLUSAO

Em virtude do avango cientifico e tecnolégico, da atual situagdo econdmica,
as empresas tém se forcado a tomar algumas decisGes importantes. Com o aumento
da demanda de seus funcionarios, as organizagbes tém percebido a relagéo vital
existente entre a salide de seus colaboradores e a produtividade.

As mudangas e pressdes atuais que levam as empresas ao aumento da
competitividade no mercado, ao gerenciamento das mudangas tecnoldgicas, a saber
lidar com os desafios crescentes, mostram a necessidade de se reestruturarem as
condigcbes de trabalho e os padrbes de fungdes e carreiras.

Este trabalho mostrou que a atividade desenvolvida na area de tele-
atendimento dentro dessa instituicdo financeira, com o decorrer do tempo, é
prejudicial a saude fisica e psiquica do operador.

Foi constatado através do teste aplicado, que os funcionarios que trabalham
ha menos de seis meses no tele-atendimento apresentam um estresse positivo, que
é o estresse na fase inicial, a do alerta. Eles demonstram animo e energia para
atingir as metas de vendas estabelecidas no més e tem uma boa produtividade
atendendo os clientes com presteza e agilidade.

Aqueles funcionarios com mais de um ano e seis meses nho tele-
atendimento, demonstram estar mais voltados ao estresse negativo, onde a
produtividade é mais baixa, a energia é reduzida e nem sempre se consegue atingir
as metas de vendas de produtos do més.

Conhecer a dinamica do estresse na organizagdo, realizando programas
para gerencia-lo, ira resguardar a sadde fisica e psiquica de seus funcionarios,
melhorando seu desempenho profissional, e conseqgientemente aumentando a
produtividade na organizagéo.

Portanto, cabe aos profissionais da area de salde ocupacional e de
Recursos Humanos, melhorar a higiene mental dos funcionarios dentro das
empresas, investindo na melhoria da qualidade de vida.
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Viver com qualidade de vida é saber manter o equilibrio no dia-a-dia,
procurando sempre melhorar 0 processo de interiorizagdo de habitos saudaveis,
aumentando a capacidade de enfrentar pressdes e dissabores e vivendo mais

consciente e harmdnico em relacdo ao meio ambiente, as pessoas e a si proprio
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ANEXO 1 - INVENTARIO DE SINTOMAS DE STRESS PARA ADULTOS DE LIPP
(ISSL) — MARILDA NOVAES LIPP (CADERNO DE APLICACAO)



DE STRESS

ADULTOS DE LIPP (ISSL)

Marilda Novaes Lipp

Quadro 1 - Assinalar com £1 ou P1, comoindicado para
sintomas que tenha experimentado nas Ultimas 24 horas.
Quadro 2 - Assinalar com F2 ou P2, como indicado para
sintormas que tenha experimentado na lima semana.
Quadro 3 - Assinalar comF3 ou P3, comoindicado para
sintomas que tenha experimentado no ttimo més,
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a)

Marque com um F1 os
sintomas que tem
experimentado nas
Gltimas 24 horas.

b)

Marque com um P1 os
sintomas que tem
experimentado nas
tiltimas 24 horas.

pégina 3

( ) 1L MAOSEPESFRIOS

( ) 2. BOCASECA

( ) 3. NONOCESTOMAGO

{ ) 4 AUMENTODE SUDORESE

( ) 5 TENSAOMUSCULAR

( ) 6. APERTODAMANDIBULA/
RANGER OS DENTES

( ) 7. DIARREIAPASSAGEIRA

( ) 8 INSONIA

( ) 9. TAQUICARDIA

( ) 10. HIPERVENTILACAO

() 11. HIPERTENSAOARTERIAL
SUBITA E PASSAGEIRA

( ) 12. MUDANGADE APETITE

( ) 13, AUMENTOSUBITODE
MOTIVAGAO

( ) 14 ENTUSIASMO SUBITO

( ) 15, VONTADESUBITADE
INICIAR NOVOS

PROJETOS
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2) Marque com um F2 os
sintomas que tem
experimentado na
Gltima semana.

10.

pagina4

PROBLEMAS COM A
MEMORIA

MAL-ESTAR
GENERALIZADO, SEM
CAUSA ESPECIFICA

FORMIGAMENTODAS
EXTREMIDADES

SENSACAO DE DESGASTE
FISICO CONSTANTE

MUDANCA DE APETITE

APARECIMENTO DE
PROBLEMAS
DERMATOLOGICOS

HIPERTENSAO ARTERIAL
CANSACO CONSTANTE
APARECIMENTO DE
ULCERA
TONTURA/SENSACAO DE
ESTAR FLUTUANDO

b) Marque com um P2 os
sintomas que tem
experimentado na
ultima semana.

1.

12.

13.

14,

15.

SENSIBILIDADE EMOTIVA
EXCESSIVA

DUVIDA QUANTO A S1
PROPRIO

PENSAR
CONSTANTEMENTE EM
UM SO ASSUNTO

IRRITABILIDADE
EXCESSIVA

DIMINUICAO DA LIBIDO
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( ) 13. IMPOSSIBILIDADE DE
TRABALHAR

« ) 14. PESADELOS
b) Marque com um P3 os ( ) 15. SENS ACAO DE

sintomas que tem INCOMPETENCIA EM

experimentado no TODAS AS AREAS

Gltimo més. () 16. VONTADEDEFUGIRDE
TUDO

( ) 17. APATIA, DEPRESSAOOU

RAIVA PROLONGADA

) 18. CANSACOEXCESSIVO

) 19. PENSAR/FALAR
CONSTANTEMENTE EM
UM SO ASSUNTO

( ) 20. IRRITABILIDADE SEM
CAUSA APARENTE

( ) 21. ANGUSTIA/ANSIEDADE
DIARIA

( ) 22. HIPERSENSIBILIDADE
EMOTIVA

( ) 23. PERDADOSENSODE
HUMOR
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ANEXO 2 - INVENTARIO DE SINTOMAS DE STRESS PARA ADULTOS DE LIPP
(ISSL) -~ MARILDA NOVAES LIPP (CADERNO DE APLICAGAO)



INVENTARIO DE SINTOMAS DE STRESS
PARA ADULTOS DE LIPP (ISSL)

Marilda Novaes Lipp
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Tabela de Correcdo 1.
Fases do Stress

Tabela de Corregio 2.
Tipo de Sintomatologia
Sintomas Fisicos

Tabela de Correcéo 3.
Tipo de Sintomatologia
Sintomas Psicoldgicos

QUADRO 1 QUADRO 2 QUADRO 3
Fase | Alerta 1) ¥Fase ZP Resisténcia Fase 4 Exaustio
R‘;“"‘d" Porcentagem | Reliado | poreenrag R Ez\;:@‘ R 3 ltad
7 i1 4 8 9 7
8 22 5 17 10 13
9 33 6 25 11 20
10 44 7 33 12 27
i1 56 8 42 13 33
iz 67 9 50 14 40
13 78 1) Fase : aﬂz:fm Exaustao 15 47
14 89 10 58 16 53
100 11 67 17 60
12 75 18 67
13 83 19 73
14 92 20 80
15 100 21 87
22 93
23 100

Fase de Alerta

Fase de Resisténcia

Fase de Exaustiio

Res. Bruto{ Porcent. |Res. Bruto] Porcent. | Res, Brutgq Porcent.
| 8 1 10 1 g
2 16 2 20 2 16
3 25 3 30 3 25
4 33 4 40 4 33
5 41 5 30 5 41
6 50 6 60 6 50
7 58 7 70 7 58
8 66 8 80 8 66
9 75 9 90 9 75
10 83 10 100 | 10 83
11 91 11 91
12 100 12 100

Fase de Alerta

Fase de Resisténcia

- Fase de Exaustiio

Res. Bruto] Porcent. {Res. Brutg Porcent. | Res. Brutd Porcent.
i 33 1 20 1 9
2 66 2 40 2 18
3 100 3 60 3 27

4 80 4 36
5 100 5 45
6 54
7 63
8 72
9 81
10 90
11 100




