Dezembro de 2002, UFRGS, Porto Alegre - RS

[image: image1.png]A Congresso Internacional de Administracdo

CONGRESSO INTERNACIONAL DE ADMINISTRACAO

<>





Estresse: problemas, reflexos e possíveis soluções – um estudo de caso dos atendentes receptivos Joinville / SC
Cleusa Raquel Mattedi (IESVILLE) cleusaraquel@hotmail.com
Simone Eloisa Villanueva de Castro Ramos (UFPR/FACINTER) sramos@facinter.br   
Eduardo Hack (UFPR/Univali) eduardohackn@hotmail.com   
Adriano Stadler (FACINTER) astadler@facinter.br 
Resumo: 
O presente trabalho teve como objetivo geral investigar os problemas, reflexos e possíveis soluções do estresse gerado nos atendentes receptivos, especificamente, identificar, segundo a visão dos atendentes e profissionais da área, os problemas existentes no atendimento receptivo, apontar os reflexos, na vida profissional e pessoal, segundo a visão dos atendentes e profissionais da área, do estresse gerado pelo atendimento receptivo e elencar técnicas, segundo a visão dos atendentes e profissionais da área, de minimização dos problemas do estresse gerado pelo atendimento receptivo. O método utilizado para o levantamento desses dados foram pesquisas bibliográficas e documentais, além de estudo descritivo exploratório e quantitativo. Os resultados alcançados comprovaram diferenças de comportamentos entre os turnos trabalhados, situações que refletem na vida profissional e pessoal dos indivíduos, assim como, revelou que os profissionais da área de recursos humanos não são sabedores dessas informações, pois nenhum índice pontuado por eles se igualou aos índices dos operadores, nesse caso, se faz necessário um processo seletivo mais apurado para alocar os colaboradores em horários apropriados e de melhor desempenho, para que os mesmos trabalhem satisfeitos e comprometidos com a organização.

Palavras chave: Estresse. Motivação. Recursos Humanos
Stress: problems, consequences and possible solutions - a case study of receptive attendants in Joinville / SC

Abstract:

The general purpose of this article is to investigate the problems, consequences and possible solutions of the stress generated in receptive attendants, and specifically, to identify, according to the attendants and other professionals vision in the area, problems in the receptive attendance, as to point out their consequences over the personal and professional life, as well as the stress generated by open and attendance lists techniques, according to the vision of the same professionals, as to minimize the problems of stress generated by the incoming service. The used methodology for this survey was documentary and bibliographic researches, through exploratory and descriptive study and quantitatively research. The results showed differences in their behavior between the work shifts, which reflect the professional and personal life of individuals, and showed that professionals in the area of human resources are not aware of this information, as none of the scored index pointed ou are equal to the index pointed by the operators in this case. Such reality shows the necessity of a more refined selection process to allocate the staff in proper hours and for better performance, as to work with satisfaction and committed to the organization.
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1 Introdução

O humano é para as organizações tão importante quanto seus números contábeis, pois os reflexos de um ambiente organizacional, contribuem para melhores resultados e uma motivação para alavancar acréscimos de produtividade. Chiavenato (1999) considera que, crescer, prosperar e manter sua continuidade nos negócios é o objetivo de qualquer organização, e as “top de linha”, com uma percepção mais aguçada, tentam otimizar o retorno sobre os investimentos de todos os parceiros em especial de seus funcionários, pois dentro de uma visão administrativa, onde a organização volta-se para as pessoas, essa medida reflete na cultura organizacional, impulsionando-a para o sucesso.

Muitas vezes o ambiente produtivo, pode trazer conseqüências desastrosas para a organização, principalmente num atendimento receptivo, que está em contato direto com o cliente, onde o mesmo busca soluções para eventuais problemas ou simplesmente uma informação para esclarecer dúvidas. Estes clientes, geralmente transferem seu nervosismo, decorrente de problemas ligados ao produto ou serviço nas recepcionistas (telefonistas) que os atendem, reportando-se, muitas vezes de maneira inconformada, com reclamações que podem chegar ao extremo, deixando-os numa situação desconfortável, e assim, podendo ocasionar um possível desinteresse e uma possível desmotivação natural pelo trabalho.

Desta forma, as empresas hoteleiras devem se preocupar com seus talentos e buscam alternativas para reter seus colaboradores, diminuir com isso, a rotatividade e o absenteísmo, controlar o grau de estresse, remodelar o ambiente organizacional proporcionando-lhes, melhor qualidade de vida. Ainda, o setor de Recursos Humanos procura reestruturar seus objetivos e metas para com a organização, está mais engajado e empenhado no todo, participa ativamente dos problemas e soluções debatidos nas mais diversas atividades. Com isso deixou de ser estritamente burocrático para ser participativo, pensante e com forte impacto educacional, onde busca nos colaboradores o comprometimento necessário para atingir metas de forma eficaz.

Neste sentido, o setor visa contribuir para o desenvolvimento das organizações e das pessoas, e alia-se a toda equipe de trabalho para estabelecer uma relação mútua de confiança e comprometimento, na busca de alternativas para amenizar os impactos negativos do ambiente operacional.

2 Histórico, conceitos e perspectivas da área de recursos humanos
A história inicia com a necessidade de contabilizar os registros dos funcionários. O perfil do chefe de recursos humanos (que perdurou por muitos anos e talvez ainda persista em algumas organizações), eram pessoas rígidas e mesmo os que faziam parte do departamento, pois os colaboradores eram vistos como instrumentos para atingir resultados (MARRAS, 2002, p. 21).

O mesmo autor enfatiza que “[...] o chefe de pessoal do início do século XIX [...] um sujeito inflexível, seguidor das leis e dono de uma frieza incalculável na hora de demitir alguém [...]”, sendo assim, havia inquietação dos colaboradores para se dirigirem até este departamento, pois esse setor era sinonimo de problema, onde os funcionários eram chamados por terem cometido algumn tipo de infração ou então serem demitidos. As primeiras mudanças vieram através das grandes organizações, que adotaram novas posturas de comando em busca de resultados positivos, uma forma de investimento, para obtenção de lucro.

Dessa forma, as organizações procuraram eliminar a administração à base da força e do autocratismo e buscaram implantar mudanças que propunham uma relação mais estreita entre empregados e empregadores, onde, o papel do chefe de pessoal sofre mudanças dentro da organização, tendo uma inversão comportamental para com as pessoas.Transformaram então, a função de Chefe de Pessoal para Gerente de Pessoal, com a finalidade de incorporar à suas atividades o acompanhamento das questões legais e sindicais, porém o perfil do gerente, nada mudou, continuou sendo um profissional metódico de visão burocrática.

De acordo com Marras (2002) foi na década de 50, quando a escola de relações humanas estava no seu auge, que surgiu a denominação de Gerente de Recursos Humanos, onde além de dar maior status ao departamento também modernizou-o abrangendo ainda mais suas atividades. Para o autor, em 1985, ocorreu o retorno do administrador de forma definitiva ao organograma da empresa, após a fase do sindicalismo e do momento revolucionário dos trabalhadores, iniciando assim, a fase do administrador de Recursos Humanos, onde a preocupação estava voltada não somente para a organização, mas especialmente com relação ao ser humano. 

A gestão de RH, então, busca especializar-se cada vez mais em atividades da sua área de atuação, para suportar a demanda crescente que torna as empresas mais complexas e competitivas, e com isso buscam pessoas certas para sustentar o crescimento, aperfeiçoando-as para a realização de tarefas. As atividades do setor sempre burocráticas e mecanizadas, não possuíam participação pró-ativa no processo estratégico das organizações, estava sempre centralizado. Porém, com os avanços da globalização, esse pensamento vem dispersando os diversos setores empresariais, já que colaboradores bem estruturados, amparados e motivados, tem forte impacto nos resultados, sendo assim a integração dessa área como uma prestação de serviços aos negócios, pode proporcionar uma interação e integração em todo o planejamento estratégico (BULLER, 1995).

A nova visão da área de RH trouxe mudanças à estrutura organizacional da empresa, pois é necessário descentralizar responsabilidades e aumentar a capacidade decisória das pessoas. Buller (1995) enfatiza que a interação entre os setores estratégicos e das relações humanas é freqüente, sendo assim, o gerente de RH, participa das decisões da organização como parceiro, juntamente com os demais executivos, mesmo que as questões em discussão não digam respeito à gestão de recursos humanos. 

3 Estresse
O termo estresse teve origem após a Primeira Guerra Mundial quando, um grande número de soldados, permanecia continuamente sofrendo de males diversos, ao fim dos combates, ocasionados pelas fortes pressões vivenciadas no front (DIMENSTEIN, 2004). Conforme Robbins (2002, p. 548) o estresse é “Uma condição dinâmica na qual um indivíduo é confrontado com uma oportunidade, limitação ou demanda em relação a alguma coisa que ele deseja e cujo resultado é percebido, simultaneamente, como importante e incerto”.

Com isso, o nível de adrenalina sobe, oriundo de fatores que cercam (controle de horários, concorrência, necessidade de dinheiro entre outros) assim o corpo responde através de vários sintomas que para o indivíduo é o estresse (ROSA, 1998). Andrade e Okabe (1996 apud BERGAMINI, 1997, p. 25-26), também o definem que “qualquer estímulo ou mudança no meio externo ou interno, gerador de tensão, que ameaça a integridade sociopsicossomática da pessoa” podem gerar este sintoma. 

Segundo Bergamini (1997, p. 144) “as fontes de estresse são múltiplas, pode afetar o equilíbrio e repercutir nas estruturas biológicas, por isso, acontecimentos marcantes como separação ou perda de uma pessoa querida, entre outras situações, desestimulam as mesmas a viverem suas vidas normalmente”. Muitas vezes, o desequilíbrio emocional acontece por fatores alheios a sua vontade, ou seja, enquanto o mesmo tem total controle da situação tudo caminha bem, no momento em que uma situação adversa a sua capacidade lhe é exigida, em relação, ao meio em que vive, ocorre um descontrole natural.

Savoie e Forget (1994, apud BERGAMINI, 1987, p. I) acreditam que “exista estresse quando os acontecimentos em torno das pessoas diferem de suas habilidades para solucioná-las, o que as deixam num estado mais tenso e apreensivo, elevando assim seu nível de estresse”. Ainda, destaca-se que o grau de estresse também varia de pessoa para pessoa, pois algumas têm maior propensão a este fator, enquanto outras, têm maior imunidade. Estas variações comportamentais se diferem também dependendo do momento da sua vida pessoal.  

Quanto aos principais sintomas destaca-se que geralmente quando o estresse passa dos limites, ele é considerado de nível alto, por isso a importância do conhecimento. É indispensável analisar o mesmo, descobrir quais as causas interferem para este esgotamento e assim tentar amenizá-las. Segundo Rosa (1998, p. 23-24) os sintomas são: 

Falta de entusiasmo; comer sem estar com fome; ataques súbitos de raiva; constantes pensamentos sombrios e pessimistas; dificuldade permanente em conciliar o sono; apatia e cansaço constantes; crescente tendência a perder a calma; incapacidade de enfrentar problemas; vontade freqüente de chorar; pouca disposição para sorrir; dificuldades para se concentrar ou tomar decisões; tiques nervosos; dores de cabeça ou dores musculares freqüentes; dificuldade em falar com outras pessoas; passar a beber ou fumar mais; perda do interesse sexual; dirigir rápida e perigosamente.

Vale ressaltar que o estresse faz parte da vida de quase todos os indivíduos, o que é muito normal, pois existem pressões que fazem parte da rotina, impondo, uma vida mais desafiadora, porém quando estas pressões aumentam, há também a possibilidade de um aumento significativo do estresse prejudicar assim, a saúde. Porém, assimila-se o estresse a um momento ruim, negativo, mas existem situações em que o grau de estresse contribui para ganhos consideráveis, sendo, portanto positivo, mesmo que essa condição aconteça em raras oportunidades, como, “[...] O desempenho superior demonstrado por um atleta ou um ator quando exposto a uma situação limite. Essas pessoas geralmente utilizam o estresse para dar o máximo de si” (ROBBINS, 2002, p. 549).

Existem alguns fatores que agem como fontes potenciais do estresse, porém, dependerá de cada pessoa sua manifestação, afinal, cada um reage de maneira diferente as mais diversas adversidades. Assim, dentre os fatores que podem aumentar o nível de estresse, destacam-se (ROSA, 1998): Repassar fatos diários e se preocupar com eles; Dificuldades em expressar sentimentos e ansiedades; Dificuldades em se relacionar com outras pessoas; Drásticas mudanças de vida ou monotonia; Dependência do estímulo de outras pessoas para agir; Ser agressivo e competitivo em todas as atividades; Aceitar compromissos em excesso; Não ter atividades fora do trabalho. Com base nos acima apontados, acredita-se que muitas pessoas se identificam com algum fator relacionado acima, mas a capacidade de dosar todos esses fatores faz com o nível de estresse permaneça normal, e não afeta, portanto, o organismo.

O estresse não interfere apenas no estado emocional das pessoas, ele pode afetar também alguns órgãos do corpo, comprometendo a saúde. Segundo Rosa (1998, p. 26) as conseqüências do estresse na saúde podem ser físicas, psicológicas e comportamentais, conforme menciona:

Calvice; úlceras na boca; problemas mentais e emocionais; colapso nervoso; contrações musculares (tiques nervosos); erupções cutâneas e eczemas; hipertensão; aumento da asma; irritação na bexiga; infecções (baixo sistema imunológico); úlcera gástrica; gastrite; irritação no cólon; ejaculação precoce; distúrbios menstruais; amenorréia (ausência de menstruação).

Pesquisas concluíram que o estresse pode ser a causa de mudanças no metabolismo das pessoas. Profissionais de medicina pesquisaram os sintomas físicos para verificar essa possibilidade, com isso, os mesmos foram os iniciantes dos cuidados com o estresse. Em relação aos sintomas psicológicos, o mesmo se manifesta geralmente pela insatisfação das pessoas com seu ambiente de trabalho, seja pela ansiedade, tensão, irritabilidade, entre outros. Já os sintomas comportamentais, envolvem a mudança de hábitos, involuntariamente e assim pode ter uma queda de desempenho das suas atividades (ROBBINS, 2002, p. 553-554). 
As fontes potenciais de estresse podem ser identificadas em três categorias: ambientais, organizacionais e individuais, mas nem sempre o estresse, se manifesta. Isto depende muito da reação do organismo e da personalidade de cada indivíduo, no convívio com o seu meio (ROBBINS, 2002). 

4 Metodologia 
A presente pesquisa caracteriza-se através de um estudo descritivo, exploratório e quantitativo, onde foram aplicados formulários de questões fechadas para analisar o tema proposto e objetivou examinar determinados padrões e relacionamentos entre variáveis (BRYMAN, 1989), foram utilizadas fontes de dados primários e secundários. A pesquisa foi realizada em duas etapas: no primeiro momento, utilizou-se uma pesquisa exploratória, com dados documentais e fontes bibliográficas.  Posteriormente, realizou-se uma coleta de dados para a pesquisa quantitativa, que segundo Chizzotti (2001, p. 52) “prevêem a mensuração de variáveis preestabelecidas, procura verificar e explicar sua influência sobre outras variáveis, mediante análise da freqüência de incidências e de correlações estatísticas”, o que resulta na descrição e explicação do pesquisador sobre o tema evidente.

A pesquisa dos recepcionistas foi realizada através de um processo de amostragem probabilística por tipicidade, de escolha aleatória simples, onde os dados são coletados de indivíduos escolhidos para responder o formulário de questões, os quais entram uma única vez na amostra e podem ser submetidos ao tratamento estatístico (MARCONI e LAKATOS, 1990). A amostra foi de 200 operadores entrevistados, distribuídos estes, em 61, no período matutino, 52 no vespertino, 60 noturno e 27 na madrugada. Subdividiu-se os operadores com margem de erro de 8% que corresponde a 0,08% e confiabilidade de 95% que corresponde a 1,96%, sendo o universo total de operadores no atendimento receptivo de 798, número este atualizado até o momento da elaboração do formulário de questões. Foram divididos com base nos turnos em masculinos e femininos, que correspondem a 321 femininos e 52 masculinos no período matutino, 134 femininos e 23 masculinos no turno vespertino, 193 femininos e 36 masculinos no horário noturno e 32 femininos e 07 masculinos que trabalham na madrugada.

Ressalta-se também que as atividades do atendimento receptivo são executadas em períodos de 06 horas, e seguem normas da legislação vigente, com isso, os turnos são definidos nos seguintes horários: 06:00h às 12:00h período matutino, 12:00h às 18:00h vespertino, 18:00h a 24:00h noturno e 24:00h às 06:00h madrugada.

O desenvolvimento da pesquisa de campo ocorreu através da elaboração de um formulário de questões composto por 03 perguntas aos atendentes, com 16 alternativas de resposta, onde o mesmo foi entregue em mãos a determinados colaboradores, dentro da própria empresa. Tal aplicação foi feita nos dias 08, 09 e 10 de outubro de 2008 em todos os períodos especificados. 

5 Apresentação e análise dos dados
A presente etapa utilizou de percentuais, aos quais foram coloridos, do maior para o menor, em cada uma das variáveis descritas, de acordo com sua classificação. Assim, para delimitar as análises o estudo atribuiu quatro cores para identificar os índices, na ordem decrescente: ■ Vermelho alto de problema, ■ Azul índice médio, ■ Amarelo índice moderado, ■ Verde índice baixo. Sendo assim, em cada linha foram considerados os índices das variáveis de todos os turnos, apenas com suas identificações de cores, de acordo com o que foi citado, que indica qual a situação em questão, conforme se pode observar na tabela 1.
	OCORRÊNCIA DOS PROBLEMAS
	MANHÃ
	TARDE
	NOITE
	MADRU

	
	Nº
	%
	Nº
	%
	Nº
	%
	Nº
	%

	Cliente grosseiro e mal-educado
	49
	80
	44
	85
	47
	78
	20
	74

	Falta de conhecimento do atendente
	16
	26
	18
	35
	23
	38
	10
	37

	Supervisor não dá a devida atenção
	18
	30
	24
	46
	28
	47
	15
	56

	Trabalho sob pressão
	28
	46
	25
	48
	29
	48
	20
	74

	Equipamentos inadequados no setor
	05
	08
	03
	06
	14
	23
	08
	30

	Ambiente carregado
	10
	16
	09
	17
	18
	30
	11
	41

	Cliente não sabe se expressar
	23
	38
	24
	46
	30
	50
	20
	75

	Falta comunicação empresa / funcion.
	25
	41
	16
	31
	24
	40
	14
	52

	Insatisfação do cargo
	04
	07
	05
	10
	07
	12
	02
	07

	Empresa não atende as expectativas
	08
	13
	06
	12
	11
	18
	06
	22

	Muita cobrança nas atividades
	09
	15
	12
	23
	09
	15
	04
	15

	Falta de reconhecimento
	15
	25
	08
	15
	22
	37
	11
	41

	Horário de trabalho indesejado
	11
	18
	06
	12
	18
	30
	17
	63

	Equipe desunida
	10
	16
	09
	17
	17
	28
	13
	48

	Problemas relacionamento / supervisor
	02
	03
	06
	12
	09
	15
	03
	11


Fonte: Dados da Pesquisa
Tabela 1 - Índices de Ocorrências dos Problemas no Atendimento Receptivo que Ocasionam o Estresse (por variável)
Após a análise da coleta de dados, referente aos problemas, ocorridos no atendimento receptivo que ocasionam o estresse, ficou evidente, como apresentado acima, que os maiores problemas ocorrem no horário da madrugada, com isso pode-se classificar os itens de acordo com seus resultados para maior e melhor verificação dos fatos elencados.

Ficou caracterizado que 75% dos operadores criticam que o “cliente não sabe se expressar”, e isso origina, um problema de comunicação que interfere bastante no atendimento, 74% argumentaram que outro problema é o “trabalho sob pressão”, pois exigem, tempo mínimo de atendimento, quanto ao “horário de trabalho” 63% dizem não estarem satisfeitos com o mesmo, 56% dos atendentes consideram que o “supervisor não dá a devida atenção”, outro item questionado é a “falta de comunicação entre  empresa e funcionário” com índice de 52%, porém, 48% relataram que consideram a “equipe desunida”, para 41%, empatados, o problema está no “ambiente carregado” e na “falta de reconhecimento”, enquanto que, 30% criticaram os “equipamentos inadequados no setor de atendimento” e 22% acham que a “empresa não atende as expectativas”. Vale ressaltar, que estes índices de ocorrências acontecem na madrugada.

O período noturno sofre com os demais itens, onde 38% dos atendentes consideram que o problema está na “falta de conhecimento do atendente nas operações”, para 15% “problemas de relacionamento com o supervisor” também interfere no atendimento e 12% dizem estarem “insatisfeitos com o cargo”. 

Percebe-se que, as incidências dos índices elevados, diminuem à medida que os turnos vão regredindo, como é o caso do horário vespertino que aparece com apenas dois itens de maior índice de ocorrência, onde, 85% dizem que o problema é ocasionado pelo “cliente grosseiro e mal-educado”, seguido por 23% que alegam “muita cobrança nas atividades”.

Se analisar, num contexto geral, os 04 turnos, o maior problema gerador de estresse no atendimento é o “cliente grosseiro e mal educado”. Esta opinião é unânime de todos os atendentes, porém, se a análise ocorrer apenas em relação ao turno com maior problema que é o da madrugada, constatamos que os problemas em evidência são, na maioria deles, relacionados, à empresa, o que cabe um comentário a respeito de como estes atendentes vêem suas atividades em relação a horário, equipe, supervisor, administração, entre outros, também em relação a problemas, fica claro que o período matutino pode ser considerado o mais tranqüilo para se trabalhar, possui um grande equilíbrio em suas respostas.

Percebe-se que à tarde, é muito instável, e a noite, parece ser o “início do caos”, pois nesse momento, os índices tendem a subir e provoca conseqüências no turno seguinte. Pode-se observar também, que as maiores incidências do estresse, acontecem no período noturno, e na madrugada, esta última, com maior ocorrência.

Neste sentido, consideram-se os horários diferenciados dos horários habituais de trabalho, como os de maior propensão às divergências nas atividades profissionais, devido a não adaptação do próprio organismo neste período.

Dessa forma, torna-se importante observar os atendentes da noite e madrugada, e a forma como desempenham suas atividades, pois certamente, os mesmos precisam de ações direcionadas a eles, para amenizar os agravantes ocorridos nestes turnos.

Destaca-se que o período matutino é o mais tranqüilo, onde problemas acontecem, porém, não interferem no ambiente ou no trabalho. Se partir do pressuposto que ao acordar o corpo e mente, estão mais relaxados, considera-se então, que pela manhã as pessoas estão mais dispostas e revigoradas para enfrentar os afazeres diários, com isso estão preparadas para lidar com as dificuldades que surgirem posteriormente. 

A tabela 2 revela os principais sintomas que os atendentes enfrentam, como reflexo dos problemas que levam ao estresse diário resultante de suas atividades, o que para alguns reflete diretamente na sua vida profissional, podendo interferir ou não (dependendo de cada indivíduo) no andamento e desempenho do trabalho.
Ressalta-se que na tabela abaixo, o que está sendo analisado são os turnos de trabalho que apresentam maior número de reflexos que afetam a vida profissional do operador e quais as variáveis mais citadas. 

	OCORRÊNCIAS DOS REFLEXOS
	MANHÃ
	TARDE
	NOITE
	MADRU

	VIDA PROFISSIONAL
	Nº
	%
	Nº
	%
	Nº
	%
	Nº
	%

	Agressividade do operador
	08
	13
	05
	10
	19
	32
	11
	41

	Palpitação ou aceleração do coração
	06
	10
	10
	19
	14
	23
	09
	33

	Tristeza e desanimo
	23
	38
	15
	29
	25
	42
	14
	52

	Falta de entusiasmo
	29
	48
	15
	29
	24
	40
	12
	44

	Nervosismo
	19
	31
	22
	42
	24
	40
	12
	44

	Incapaz de relaxar
	21
	34
	16
	31
	21
	35
	14
	52

	Crescente tendência a perder a calma
	10
	16
	16
	31
	23
	38
	19
	70

	Incapacidade de enfrentar problemas
	06
	10
	03
	06
	07
	12
	04
	15

	Vontade freqüente de chorar
	01
	02
	05
	10
	11
	18
	02
	07

	Dificuldade de concentração
	11
	18
	13
	25
	16
	27
	09
	33

	Trêmulo ou tremores nas mãos/pernas
	05
	08
	05
	10
	11
	18
	02
	07

	Indigestão ou desconforto no abdômen
	13
	21
	07
	13
	15
	25
	07
	26

	Dores de cabeça ou musculares
	32
	52
	29
	56
	37
	62
	25
	93

	Sensação de incompetência
	09
	15
	09
	17
	20
	33
	08
	30

	Tendência a pedir demissão
	14
	23
	08
	15
	14
	23
	06
	22


Fonte: Dados da Pesquisa
Tabela 2 - Índices dos Reflexos no Atendimento que Ocasionam o Estresse na Vida Profissional (por variável)
Os dados confirmam que o turno da madrugada é o que apresenta o maior índice negativo, pois os atendentes relataram os reflexos oriundos do atendimento que interferem diretamente nas suas atividades diárias gerando estresse.

A maioria, 93%, afirmam sentir fortes “dores de cabeça ou musculares” após um atendimento conturbado, para 70% é a “crescente tendência a perder a calma” o que os incomoda, empatados com 52% estão os sentimentos de “tristeza e desânimo”, assim como a “incapacidade de relaxar”, outro item considerável é o “nervosismo” que se abate em 44% dos atendentes, 41% ficam mais “agressivos” e, 33% estão a “dificuldade de concentração” e a “palpitação ou aceleração do coração”, problemas de “indigestão ou desconforto no abdômen” atrapalham para 26% dos entrevistados e 15% afirmam serem “incapazes de enfrentar problemas”.

Absorvendo apenas 04 itens com maiores índices está o turno da noite que vem em segundo lugar na maior ocorrência dos reflexos, pois, 33% deles, têm “sensação de incompetência” nas suas atividades, “tendência a pedir demissão” coube a 23%, e 18% afirmaram que sentem “vontade freqüente de chorar” e ficam “trêmulos ou tem tremores nas mãos e pernas”.

O turno matutino tem em seus reflexos os índices de 48% com “falta de entusiasmo” e 23% tem tendência à “pedir demissão”.  Nenhum índice mais agravante acometeu-se para o turno da tarde.
Vale ressaltar que o maior reflexo do estresse na vida profissional é unânime nos 04 turnos de trabalho, destacam-se as “dores de cabeça e musculares”.

Verifica-se que quem trabalha no horário vespertino se preocupa menos com as influências do estresse que o atendimento possa ter nas suas vidas profissionais, administram bem os acontecimentos e com isso, pouco reflete na execução de suas tarefas. Este resultado confirma os índices dos problemas na tabela 1, pois os reflexos do estresse dizem respeito também ao turno da madrugada, que como anteriormente, é o que demonstra as maiores incidências. 
Quanto a reflexos, enfatiza-se que os mesmos não interferem apenas na vida profissional do indivíduo, eles se fazem presentes também na vida pessoal, e isso acarreta prejuízos muitas vezes irreparáveis.
O ser humano é gerido de emoções e sentimentos múltiplos, o que representa distintas características e personalidades, diferenças percebidas ao longo da jornada, pelo comportamento individual de cada um, conseqüentemente para muitos, estes reflexos ultrapassam os limites da organização.

A tabela 3, apresenta os reflexos do atendimento que provoca o estresse, agora avaliado na vida pessoal do atendente. 

	VIDA PESSOAL
	Nº
	%
	Nº
	%
	Nº
	%
	Nº
	%

	Isolamento
	06
	10
	08
	15
	12
	20
	04
	15

	Comer sem estar com fome
	15
	25
	22
	42
	18
	30
	09
	33

	Dificuldade de conciliar o sono
	19
	31
	21
	40
	27
	45
	18
	67

	Perda do interesse sexual
	10
	16
	03
	06
	09
	15
	02
	07

	Dirigir rápido e perigosamente
	05
	08
	01
	02
	06
	10
	03
	11

	Fumar e beber além do normal
	00
	00
	05
	10
	08
	13
	07
	26

	Sensação de desmaio
	03
	05
	08
	15
	10
	17
	04
	15

	Medo de morrer
	06
	10
	03
	06
	06
	10
	01
	04

	Assustado
	01
	02
	03
	06
	07
	12
	03
	11

	Suor (não devido ao calor)
	02
	03
	13
	25
	10
	17
	05
	19

	Irritabilidade com familiares
	27
	44
	21
	40
	27
	45
	13
	48

	Não consegue esquecer problema trabalho
	25
	41
	22
	42
	27
	45
	14
	52

	Impaciência
	30
	05
	16
	31
	28
	47
	16
	59

	Insônia
	09
	15
	13
	25
	21
	35
	03
	11

	Ataques de choro ao ficar sozinho
	06
	10
	11
	21
	10
	17
	03
	11


Fonte: Dados da Pesquisa
Tabela 3 - Índices dos Reflexos no Atendimento que Ocasionam o Estresse na Vida Pessoal (por variável)

A dificuldade de “conciliar o sono” é o maior agravante com 67% de incidência, 59% afirmam ficarem “impacientes”, enquanto que 52% “não conseguem esquecer os problemas do trabalho”, para 48% dos operadores, é a “irritabilidade com familiares” que tem reflexos do estresse no atendimento, “fumar e beber além do normal” é o que fazem 26% dos atendentes e 11% no entanto, “dirigem rápido e perigosamente”, estes reflexos verifica-se no turno da madrugada.

Nos índices do turno da noite 35% têm problemas de “insônia”, 20% “ficam isolados” e, para 17% é a “sensação de desmaio” que incomoda, 12% ficam “assustados”,e o “medo de morrer” está entre 10% dos operadores.

No período da tarde 42% afirmaram “comer sem estar com fome”, e 25% dos atendentes afirmam “suar (não devido ao calor)” e 21% tem “ataques de choro ao ficarem sozinhos”.

Mais uma vez as atividades executadas pela manhã tem menor propensão a reflexos do estresse gerados do atendimento, pois, apenas 16% dizem “perder o interesse sexual” e assim como a noite, 10% tem “medo de morrer”.

Ao se analisar os dados coletados, observou-se que, na tabela acima, ocorre um indício maior por parte das mulheres quanto à interferência dos reflexos do estresse na vida pessoal o que dificulta o atendimento.
Vale ressaltar também, que as mulheres são maioria na organização, o que justifica os resultados.

Quanto à análise sobre a vida pessoal, os índices se equipararam em todos os turnos, e demonstra o quanto as pessoas, em especial as mulheres, absorvem problemas ocorridos no seu dia-a-dia e o quanto é difícil separar o lado profissional do pessoal, pois ambos caminham juntos e refletem de igual maneira na vida do ser humano.

Sempre que ocorrem problemas e estes refletem diretamente no ambiente de trabalho é aconselhável buscar melhorias para o bem estar da organização e de seus colaboradores, afinal deve haver uma troca entre ambos, pois os dois se completam.

As soluções surgem como estratégias para combater ou minimizar fatores negativos que interferem no colaborador ou em suas atividades, assim como no seu meio, pois tais fatores colocam em risco os resultados da organização, e muitas vezes até, o cliente da mesma, também pode ter conseqüências desse resultado.

Saber onde e como agir é dever de toda empresa visionária que busca melhorias contínuas em seus processos e zela pelo bem estar de seus colaboradores.

Neste sentido, formulou-se variáveis para que os atendentes pudessem dar suas opiniões, no que tange melhor qualidade de vida, que faz parte tanto da vida profissional, quanto pessoal. O resultado pode ser verificado na tabela 4.

	POSSÍVEIS SOLUÇÕES
	MANHÃ
	TARDE
	NOITE
	MADRU

	
	Nº
	%
	Nº
	%
	Nº
	%
	Nº
	%

	Atividade física após o expediente
	19
	31
	18
	35
	18
	30
	11
	41

	Programas motivacionais
	28
	46
	28
	54
	27
	45
	26
	96

	Ginástica laboral
	34
	56
	27
	52
	24
	40
	19
	70

	Atendimento psicológico / empresa
	24
	39
	29
	56
	24
	40
	11
	41

	Sala de lazer
	28
	46
	21
	40
	29
	48
	05
	19

	Enfeitar o ambiente / forma temática
	11
	18
	15
	29
	17
	28
	02
	07

	Criar um setor de ouvidoria
	14
	23
	13
	25
	28
	47
	04
	15

	Maior interação com o supervisor
	15
	25
	21
	40
	15
	25
	22
	81

	Estimulo a viagens
	17
	28
	17
	33
	23
	38
	13
	48

	Sala de relaxamento (ioga, reiki)
	22
	36
	24
	46
	24
	40
	09
	33

	Incentivos a cursos
	25
	41
	23
	44
	38
	63
	21
	78

	Massagens anti-estresse
	19
	31
	18
	35
	21
	35
	24
	89

	Premiações / reconhecimento
	33
	54
	32
	62
	42
	70
	21
	78

	Bonificações
	29
	48
	28
	54
	42
	70
	14
	52

	Confraternizações
	39
	64
	31
	60
	31
	52
	11
	41


Fonte: Dados da Pesquisa
Tabela 4 - Índices das Soluções no Atendimento que Podem Amenizar os Problemas do Estresse (por variável)
Verifica-se que os operadores que trabalham na madrugada são os mais exigentes quando se menciona soluções. Acredita-se que isso ocorre devido às dificuldades encontradas neste turno, por ser um horário que vai além do costumeiro no dia-a-dia das pessoas, fugindo, portanto, do convencional, e são deles as maiores sugestões para melhorias para minimizar o estresse, onde 96% gostariam que houvesse “programas motivacionais”, para 89% deles uma das soluções seria “massagens anti-estresse”, 81% acreditam que uma “maior interação com o supervisor” seria conveniente, porém empatados em 78% estão “incentivos a cursos” com “premiações / reconhecimento”, “ginástica laboral” também foi citada como fonte de motivação e “relaxamento” com 70%, o “estimulo a viagens” é  a opinião de 48% e a prática de alguma “atividade física após o expediente” é o que querem 41% dos operadores. 

As sugestões dos atendentes noturnos divergem dos da madrugada, pois, para eles o mais importante são as “bonificações” com 70%, isso para agregar a seus salários, pois o consideram baixo, criar um “setor de ouvidoria” também seria uma alternativa viável já que ninguém quer ouvir problemas dos outros, atingiu 47%, 46% querem uma “sala de lazer” para descontrair e assim se desligar do ambiente exaustivo.

Para os atendentes da tarde é fundamental um “atendimento psicológico na empresa”, com 56% dos respondentes, 46% preferem uma “sala de relaxamento com práticas de ioga, reiki, entre outras”, 29% preferem que a empresa “enfeite o ambiente de trabalho com temas” a serem escolhidos diante de cada ocasião ou data comemorativa.

A preferência para o turno matutino são “confraternizações entre funcionários e gerências”, sugestões de 64% dos operadores.

Os atendentes aproveitaram também o momento para fazer algumas observações a mais quanto aos problemas, reflexos e soluções no atendimento que não estavam no formulário de questões, porém, nenhuma solicitação ou sugestão coincidiu ou teve, maior relevância. 

Quanto às alternativas para possíveis soluções, os operadores da madrugada foram os que mais sugeriram melhorias, isso se deve ao fato, de sentirem mais estresse, com isso sentem maior necessidade de amenizar este problema, enquanto que os atendentes da manhã, não optaram tanto por soluções, o que leva a refletir sobre o período em que, os atendentes, têm menos problemas nas atividades, conseqüentemente menos reflexos do estresse em suas vidas profissionais e pessoais, e com isso não sentem necessidade de alterações por parte da empresa para o bem estar do funcionário.

6 Considerações Finais
A administração clássica quebrou paradigmas tradicionais, ao longo dos séculos, anteriormente voltados, a métodos e tarefas mecanizados. Excluiu idéias rígidas, e adotou processos mais flexíveis e descentralizados, pois o sucesso organizacional depende das habilidades administrativas.

Neste sentido, a nova economia pressiona a gestão de Recursos Humanos a uma participação administrativa mais pró-ativa nos negócios com uma visão humanística, afinal cabe ao mesmo, capacitar e reter a força de trabalho da organização, atualmente considerados, parceiros estratégicos.

Destaca-se também que o ambiente competitivo mudou o cenário das organizações, e busca com isso, estratégias ousadas para enfrentar a concorrência e assim permanecer no mercado. Portanto, o segmento de call center, é uma tendência e tem destaque no mundo dos negócios, pois, é uma alternativa para estar mais próximo do cliente, em tempo real, e atender as suas necessidades com maior rapidez, na busca de um relacionamento contínuo, afinal é ele quem sinaliza o mercado.

Os meios de comunicação, informam freqüentemente, sobre os males decorrentes do estresse. O mesmo necessita de cuidados. Está cada vez mais em evidência e tem atingido um número considerável de profissionais, que dedicam grande parte do seu tempo ao trabalho, pois fazem dele não apenas motivo de sobrevivência, mas acima de tudo realização e conquista pessoal e com isso esquecem de cuidar do próprio corpo e mente.

Neste sentido as organizações precisam estar atentas, ao comportamento e a qualidade de vida de seu capital humano, pois problemas relacionados as sua atividades interferem na vida pessoal e profissional, e descasos com os mesmos, podem gerar problemas futuros, que irão refletir diretamente nos negócios da organização.

Os dados resultantes desta pesquisa revelaram o quanto os profissionais de recursos humanos, da empresa de telemarketing estudada, devem desconhecer a visão dos colaboradores quanto às necessidades pessoais e profissionais, e qual a satisfação dos mesmos em relação à organização e a suas atividades.

Este é um fato preocupante, pois, percebe-se que esta área, neste caso específico, não está devidamente atuante no propósito em que ela se insere e infelizmente é uma perda considerável para as pessoas que poderiam usufruir destes profissionais, para crescer e trazer à organização um maior comprometimento, assim como para a organização que não conta com uma área de recursos humanos antenada e sincronizada com os problemas existentes.

Ressalta-se também, para os problemas enfrentados pelos atendentes que executam suas atividades no período da madrugada, observou-se que a atuação nesse turno traz maiores conseqüências aos atendentes. Os outros turnos também devem ser considerados porém cada um deles com índices menores.
Como os maiores reflexos identificados estão na vida pessoal dos atendentes, atenta-se para a realização de processo seletivo bem estruturado na contratação de funcionários, em especial ao turno da madrugada, que exige uma adaptação do colaborador ao trabalho, em decorrência do horário e quantidade de ocorrências de reclamações.

Porém, em relação ao problema relatado neste estudo, sobre níveis de estresse, destaca-se que, os colaboradores ainda não atingiram índices consideráveis que constatem preocupações quanto ao mesmo, mas será preciso cuidados em algumas variáveis que demonstraram percentuais mais elevados, especialmente na madrugada, pois se ignoradas, são possíveis agravantes que levarão ao estresse.

Programas de prevenção do mesmo podem ser implantados na organização como uma estratégia para evitar o problema e principalmente para atingir melhor qualidade de vida para todos.

Ao término desta pesquisa, ainda destaca-se que, devido à importância da temática exposta, o assunto sugere realização de mais pesquisas aprofundadas a respeito e espera-se que sirva de parâmetro para outras organizações. 
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