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Resumo:

O trabalho mostra-se uma constante na histéria da humanidade, assim como o estresse. Atualmente as
relacBes de trabalho sdo caracterizadas pelo aumento do setor de servicos e tecnologia da informacéo,
contexto que envolve diretamente a atividade dos profissionais do setor de teleatendimento. Estes
profissionais trabalham com a mais alta tecnologia. Por outro lado, apresentam um elevado indice de
rotatividade e muitas vezes realizam atividades repetitivas e estressantes. O objetivo do presente artigo
foi o identificar os niveis de estresse em 60 profissionais de teleatendimento. O método foi exploratério e
transversal, para a obtencdo dos dados foram utilizados um questionario sociodemografico e o
Inventario de Sintomas de Estresse (ISE) de Benevides-Pereira e Moreno-Jiménez (2000), composto
por duas escalas, a Sintomatologia Psicoldgica (SP) e a Sintomatologia Fisica (SF). Foram calculadas
provas estatisticas descritivas (média, desvio padrdo e percentis), indice de confiabilidade (Alpha de
Cronbach), ANOVA para verificar diferencas de médias e correlacdo de Pearson. Referente aos
resultados, a pesquisa indicou que 51,7% do participantes eram do género masculino e 43,3% estavam
na organizagdo ha mais de 4 anos. Ainda, 30% dos entrevistados apresentaram elevados indices de SP
e 15% apresentaram elevada SF. Ambas as escalas mostraram indices de confiabilidade adequados e
correlagcdo de Pearson positiva e significativa de 0,477 (p<0,01), denotando que estes constructos estao
associados. Referente ao tempo de trabalho na organizacdo e o estresse, apenas a SP mostrou
diferencas de médias significativas estatisticamente (F= 2,05 / p= 0,037), os valores de SP
aumentaram proporcionalmente ao tempo de trabalho. Por fim, considera-se que elevados indices de
estresse se relacionam com resultados organizacionais negativos e que a atividade de teleatendimento,
além de ser uma das principais empregadoras do Brasil, € uma atividade que deve ser investigada para
a promocéao da saude organizacional e ocupacional deste expressivo setor laboral.

Palavras-chave: salde do trabalhador; psicologia aplicada; tecnologia da informacéo; trabalho;
estresse psicolégico; estresse fisioldgico.

Abstract

Work is a constant factor in the human history, as well as stress. Currently, working relationships are
characterized by the increase of the services and information technology sectors, context that directly
involves the telemarketing activities. These professionals works with the highest technology. On the
other hand, they also shows high turnover rates and often performs repetitive and stressful activities.
The purpose of this study was to identify the stress levels in 60 telemarketing professionals. The
method was exploratory and cross-sectional, the data were obtained using a sociodemographic
questionnaire and the Inventério de Sintomas de Estresse (ISE), from Benevides-Pereira and Moreno-
Jiménez (2000), composed by two scales, the Psychological Symptoms (SP) and the Physical
Symptoms (SF). Statistical analysis were calculated such as descriptive indexes (mean, standard
deviation and percentiles), reliability index (Cronbach’s Alpha), ANOVA to verify means differences
and Pearson correlation. Regarding the results, the survey indicated that 51,7% of the sample were
male and 43,3% worked in the organization for more than 4 years. Furthermore, 30% of respondents
showed high levels of SP and 15% presented high SF. Both scales showed good reliability indexes
and positive and significant Pearson correlation, of 0,477 (p <0,01), indicating that these constructs
are related. Regarding the organizational working period and stress, only SP presented statistically
significant means differences (F= 2,05 / p= 0,037), the values increased proportionally in relation to
the working period. Finally, it's considered that high stress levels are related to bad organizational
results and that the telemarketing activity, besides being one of the main employers in Brazil, is an
activity that should be investigated for the promotion of the organizational and occupational health in a
significant labor sector.
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INTRODUCAO

Desde os primordios, o labor mostra-se uma constante na vida do ser humano.
Deste modo, torna-se relevante estudar a relacdo do homem versus trabalho bem
como a relacdo do trabalho com indicadores de salude e seus possiveis
desdobramentos.

N&o é possivel separar o homem do labor, nem o labor da saude, mas sabe-se
da importancia de melhorar o ambiente e a organizacéo do trabalho, para otimizar os
recursos e diminuir as demandas que desgastam o profissional Y. Por demandas,
compreende-se aspectos fisicos, sociais, organizacionais e psicolégicos do trabalho
que requerem esforgos fisicos ou mentais, sdo condicbes organizacionais negativas
pois sao associadas a gastos psicologicos fisioldgicos (exemplos: sobrecarga e
pressdo de tempo). Os recursos laborais referem-se a condigcbes organizacionais
positivas, sdo 0s aspectos fisicos, sociais, organizacionais e psicolégicos que podem
ser funcionais na realizagdo de objetivos, aumento de motivagcdo e bem estar do
profissional como por exemplo a autonomia na realizacdo das atividades e o apoio
social @34,

Embora o labor seja uma constante na histéria da humanidade, as relactes
laborais sdo passiveis de modificacdo. Desde a década de 1990, as relacbes de
trabalho foram caracterizada pelo crescimento da tecnologia no trabalho e setor de
servicos, periodo identificado como “Era da Informacdo” ©. Ainda, de acordo com
78 o desenvolvimento da tecnologia da informacéo ampliou a comunicacgéo entre
a empresa e o cliente, o que propiciou a proliferacdo dos servi¢cos de atendimento ao
consumidor.

Neste cenario, a atividade do profissional de teleatendimento ganha
representatividade, principalmente por ser um dos maiores empregadores do Brasil e
mostra-se como porta de entrada para o mercado de trabalho para muitos
profissionais ©. Percebe-se uma expansdo no mercado de trabalho, para
profissionais dessa area, principalmente nos ultimos 20 anos, quando ocorreu a
expanséo de centros de teleatendimento, conhecidos como call centers 9.

No Brasil, segundo o Cddigo Brasileiro de Ocupacbes, “operador de
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telemarketing” € aquele profissional que atende usuarios, oferece servicos e



produtos, presta servigos técnicos especializados, realiza pesquisas, faz servicos de
cobranca e cadastramento de clientes, sempre via teleatendimento V. Dados da
Associacdo Brasileira de Telemarketing - ABT @, mostraram que as empresas que
atuam no seguimento empregavam, aproximadamente 675 mil trabalhadores no
Brasil. Deste modo é possivel observar um significativo crescimento, de mais de
90%, do setor nos ultimos anos 2.

O ambiente de trabalho e as relacdes laborais em que o profissional esta
inserido o afetam em seu estado fisico, psiquico e social, pois o individuo € o mesmo,
dentro e fora de trabalho *®. Deste modo a profisséo do teleatendente torna-se
merecedora de estudos por apresentar-se como uma atividade altamente estressante,
responsavel por um elevado nimero de afastamentos e adoecimentos ocupacionais
A segunda causa de afastamentos ocupacionais no Brasil, é algum tipo de
enfermidade diretamente relacionada ao trabalho, como transtornos musculo
esqueléticos, que tém acometido principalmente bancérios, metallrgicos,
digitadores, secretarias, jornalistas e operadores de telemarketing “®. Ainda,
conforme a Agéncia Europeia para a Seguranca e Saude no Trabalho, o estresse &
a segunda maior causa de afastamento laboral no mundo @®. Dessa forma o
estresse vem sendo escopo de muitas pesquisas em saude mental, tendo em vista o
seu contraste com a qualidade de vida pessoal, social e ocupacional 7.

O estresse é considerado como uma reacao do organismo frente a mudancas
ocorridas no ambiente, é um produto da interacdo do ser humano com seu ambiente

fisico, psicolégico e sécio cultural 819

considerado como uma resposta
psicofisioldgica complexa que indica a necessidade do organismo de se modificar
frente a algo que ameaca sua homeostase %2222 E yma varidvel presente e
relevante na associacdo entre 0 homem e seu trabalho. Mesmo porque, o0 estresse
em relacdo ao trabalho pode ser definido como a presenca de situacdes em que a
pessoa perceba o ambiente de trabalho como algo ameacador a suas necessidades
de realizacdo pessoal e profissional, assim como a sua saude fisica ou mental, o
que prejudica a interacéo do trabalhador com seu trabalho ¥,

O estresse se torna ainda mais presente em um panorama de globalizacdo e
elevada competicdo entre as empresas ®®. Conforme ©® a rotina de trabalho nos dias
atuais, em que muitos trabalhadores estédo inseridos, pode fragilizar o individuo ao

ponto de ocorrer o desenvolvimento de reagfes estressoras.



O estresse no trabalho prejudica ndo somente a saude psicoldgica e fisica, mas

também o desempenho dos trabalhadores ¢" 2%

, resulta em custos muito elevados
para os individuos, organizacbes empresariais e a sociedade em geral, pelos seus
efeitos deletérios sobre a produtividade, absentismo, satde e bem-estar 9. Assim
sendo, evidencia-se que um elevado nivel de estresse pode comprometer a salude da
organizacao e dos trabalhadores ©”, assim como diminuir a produtividade e qualidade
das atividades exercidas ©V.

A saude laboral propriamente dita, passou a ser escopo de estudos mais
rigorosos a partir do século XIX, apés a revolucdo industrial inglesa 2. O estresse
como fator ocupacional pode gerar doencas cardiovasculares, insatisfacdo no
trabalho, irritacdo, frustracdo, comportamento antissocial, fuga das atividades entre
outras consequéncias ©?.

Apesar da elevada dificuldade detectada no trabalho dos profissionais que
trabalham no setor de teleatendimento, como visto, esta € uma atividade
relativamente recente e em expansao. Em virtude deste significativo aumento no
setor de teleatendimento que emergiu a necessidade de estudos sobre as condicbes
de trabalho destes profissionais. De um lado percebe-se que os trabalhadores dessa
aérea contam com a mais alta tecnologia, por outro lado, esses profissionais realizam
atividades de forma mecanizada e repetitiva . Ainda, de acordo com distintos
autores, tais caracteristicas acabam favorecendo o aumento da rotatividade, do

absenteismo e de ocorréncia de doencas ocupacionais nos trabalhadores ©:3334:35)

METODOLOGIA

Esta pesquisa teve um método empirico, transversal, exploratorio e ex post
facto. O objetivo do presente artigo € o de identificar os niveis de estresse em
profissionais de teleatendimento.

Amostra
A amostra foi composta por sessenta (N=60) profissionais de teleatendimento
de uma empresa do setor industrial, procedentes de todas as regibes demograficas

do estado do Parana, que optaram voluntariamente em participar da pesquisa.

Instrumentos



Utilizou-se como instrumentos o ISE - Inventario de sintomas de estresse ©°
que utiliza escala tipo likert de 5 pontos, composto 27 itens, sendo 20 itens
destinados para avaliar Sintomas Psicologicos - SP (ex.: irritabilidade facil; pouca
satisfacdo nas relaces sociais) e 7 itens para Sintomas Fisicos — SF (ex.: dores de
cabeca; pressdo arterial alta). Também foi utilizado um questionario sécio
demografico para identificacdo e contextualizagdo da amostra.

Procedimentos

Os instrumentos foram aplicados via protocolo eletrdnico, através de um
sistema de intranet préprio da organizacao, elaborado por profissionais de tecnologia
de informacédo. Participaram os profissionais que optaram voluntariamente em
colaborar com a pesquisa e que assinaram um Termo de Consentimento Livre
Esclarecido.

Foram calculadas provas estatisticas descritivas (média, desvio padrdo e
percentis), indice de confiabilidade (Alhpa de Cronbach), correlacdo de Pearson e

prova de diferencas de médias (ANOVA).

Aspectos éticos

O projeto de pesquisa deste estudo foi submetido e aprovado previamente por
um Comité de Etica em Pesquisa de uma instituicio de ensino superior. Os
entrevistados assinaram o "Termo de Consentimento Livre e Esclarecido” conforme
Resolugdo 466/2012 do Conselho Nacional de Saude. Ainda, durante toda a
pesquisa foram respeitados os preceitos da declaracdo da World Medical

Association — Helsinki Finlandia ©7.

RESULTADOS

Observou-se que a idade média dos participantes da amostra foi de 35,17
anos, oscilou entre 22 e 58 anos. Dentre estes, 51,7% (N=31) foram do género
masculino e 48,3% (N=29) feminino. Mais de trés quartos da amostra 83,3% (N= 50)
possuia companheiro fixo, e 51,7% (N=31) pelo menos um filho. Sobre o grau de
instrucdo, os dados indicaram que 43,3% (N=26) da amostra encontrava-se com
ensino médio completo e/ou superior incompleto, sendo que 56,7% (N=34)
apresentaram escolaridade de nivel superior completo ou pdés graduacdo. Quanto a

carga horaria de trabalho dos entrevistados, notou-se que a média foi de 42 horas



por semana, ainda referente a esta variavel, 33,3% (N=20) trabalhavam mais de 40
horas semanais. O tempo de trabalho na organizacdo destes profissionais foi
distribuido da seguinte forma: 26,67% (N=16) estavam na organizacdo ha até 2
anos, 30% (N= 18) de 2 a 4 anos e 43,33% (N= 26) mais de 4 anos. Dos
participantes entrevistados, 51,7% (N=31) praticavam atividade fisica no periodo da

investigacao.

Tabela 1 — Principais resultados sociodemograficos

Variaveis S6ciodemograficas Categoria N %
Género Feminino 29 48,3
Masculino 31 51,7
Idade 22 e 58 anos Média 35,17 anos
Relacionamento afetivo fixo Sim 50 83,3
N&ao 10 16,70
Filhos Sim 31 51,7
N&o 29 48,3
Escolaridade EF 60 100
EM 26 43,3
Sl
SC
34 56,7
Carga horaria de trabalho Média 42 (Horas)
Acima de 40 horas 20 33,3
Tempo de trabalho Até 2 anos 16 26,67
Entre 2 a 4 anos 18 30,0
Acima de 4 anos 26 43,33
Atividades fisicas Sim 31 51,7
N&o 29 48,3

Legenda: EF: Ensino fundamental; EM: Ensino Médio; SI: Ensino Superior Incompleto; SC: Ensino

Superior Completo ou mais.



Com relacdo aos resultados do ISE, os indices de confiabilidade foram
adequados (0,92 para SP e 0,69 para SF). A escala Sintomatologia Fisica de
Estresse apresentou média ponderada de 1,68 (desvio padrdo= 0,73), observou-se
também que 46,7% (N=28) dos participantes apresentaram nivel baixo de estresse,
38,3% (N= 23) nivel moderado e 15,0% (N= 9) nivel elevado.

Referente a Sintomatologia Psicolédgica avaliada pelo ISE, a média ponderada
foi de 1,97 (desvio padréo= 0,80) e os resultados mostraram que 33,3% (N=20) dos
participantes apresentaram nivel baixo de estresse psicologico, 36,7% (N= 22) nivel
moderado e 30,0% (N= 18) nivel elevado. Cabe destacar que a correlacdo de
Pearson entre os sintomas fisicos e psicoloégicos do estresse foi positiva e
significativa (r= 0,477), valor de associacdo média e significativa (p<,01) entre as

escalas ©®,

Tabela 2 — Resultados do ISE.

© S X o
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w = = g = e o S ] D
a © a & ~ w
SP 21,55 1,97 0,80 0,92 0,477 33,3 36,7 30,0
SF 5,25 1,68 0,73 0,69 -- 46,7 38,3 15,0

Legenda: *= valor significativo estatisticamente (p<0,01).

Referente ao tempo de trabalho e o estresse, notou-se que, dentre 0s
sintomas fisicos as maiores médias encontradas foram nos trabalhadores que
estavam na empresa entre 2 a 4 anos e entre 4 a 8 anos (M= 1,89 — DP=0,83 / M=
1,80 — DP=0,56 respectivamente). Os trabalhadores que apresentaram tempo de
empresa superior ou inferior a este periodo tiveram meédias menores de
sintomatologia fisica. Ainda, as diferencas de médias com relacdo a Sintomatologia
Fisica e tempo de trabalho na empresa ndo mostraram valores significativos
estatisticamente (F= 1,10 / p= 0,376). Foi realizado o teste de Tukey para identificar
a significancia das diferencas das meédias encontradas nos resultados do teste
ANOVA, contudo também ndo se encontraram diferencas de médias significativas

entre a SF e os diferentes periodos nos quais os profissionais estavam trabalhando.



Por outro lado a Sintomatologia Psicolégica quando correlacionada com o
tempo de trabalho na empresa, indicou que as maiores médias encontradas foram
nos trabalhadores que estavam na empresa até 8 anos ou mais que 8 anos (M= 2,00
— DP=0,64 / M= 2,00 — DP=0,77 respectivamente). Denota-se que para a presente
amostra, o estresse psicoldgico tende a ser acumulativo com o tempo de trabalho na
organizacdo. Dado corroborado pela diferenca progressiva e significativa de médias
com relacdo a Sintomatologia Psicoldgica e tempo de trabalho na empresa (F= 2,05
/ p= 0,037). Os profissionais, da presente amostra, com maior tempo de trabalho
apresentaram resultados significativamente superiores de SP do que os profissionais

com menor tempo de empresa.

CONSIDERACOES FINAIS

Como visto, o trabalho é uma constante e um aspecto fundamental na histéria
da humanidade, contudo, as relacdes entre labor-trabalhador sdo cinéticas. Assim
sendo, é necessario estudar as atividades e as condi¢fes de trabalho para promover
aspectos salutares e atenuar aspectos enfermos provenientes deste panorama.

O presente estudo contou com profissionais de um setor emergente e
crescente na realidade profissional brasileira. De acordo com os resultados obtidos,
percebe-se que grande parte dos participantes sdo do género masculino (51,7%),
com idade média de 35 anos e com grau de escolaridade superior completo e
incompleto  (43,3%). Embora a presente amostra revele uma pequena
predominancia de entrevistados do género masculino, alguns autores indicam que
esse mercado de trabalho mostra-se predominado por pessoas do sexo feminino
(35,39,40,41).

Referente aos resultados do ISE, observa-se bons indices de confiabilidade
das escalas, de acordo com o parametro indicado na literatura “?. Ainda, com
relacdo aos niveis de estresse, diferentemente do que apontam alguns estudos &3,
nao foi evidenciado nivel elevado de estresse psicolégico para grande parte da
amostra (70%). Com relagéo a Sintomatologia Fisica, os resultados denotam indices
reduzidos para praticamente metade da amostra (46,7% reduzido). Cabe destacar
que estes indices foram inferiores quando comparados aos estudos de “® com 168

professores e “¥Y com 100 portadores de doenca de Chagas. Contudo os indices



foram superiores quando comparados com estudo de “® com 306 diretores e “°
com 701 profissionais multiocupacionais.

Percebeu-se também que o nivel elevado de estresse psicolégico foi
proporcionalmente maior que o fisico, entretanto cabe salientar que com o passar do
tempo, o elevado estresse psicoldgico produz consequéncias negativas em relagédo
ao estresse fisico e vice versa “3%. Ainda, diferentemente da escala SF, a SP
apresentou diferencas de médias significativas, aumentou proporcionalmente em
relacdo ao tempo de trabalho, denotando que para a presente amostra, o tempo de
trabalho pode influenciar em indicadores de estresse ©°.

Como visto, é importante considerar e estudar as relacdes de trabalho e as
formas de promover a saude no labor uma vez que pode propiciar bons resultados
em nivel organizacional e também em nivel individual no que se refere aos
trabalhadores *”. Por isso é necessario o estudo de um representativo setor
profissional da economia Dbrasileira, o teleatendimento, tradicionalmente
contemplado sob a perspectiva do sofrimento no trabalho “®.

Cabe destacar que os resultados do presente estudo, por utilizar um recorte
transversal da realidade e a aplicacdo de questiondrios autoinformes devem ser
compreendidos com cautela. Por fim destaca-se a necessidade de maiores estudos
relacionando o estresse e o trabalho dos teleatendentes uma vez que é uma
atividade profissional caracteristica da modernidade no trabalho e que abriga um

grande numero de profissionais.
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