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ARTIGOS

MENSURACAO DO NiVEL DE ESTRESSE
OCUPACIONAL PERCEBIDO POR ATENDENTES
DE TELEMARKETING DE UM CONTACT CENTER

MEASUREMENT OF THE LEVEL OF OCCUPA-
TIONAL STRESS PERCEIVED BY TELEMAR-
KETING OPERATORS OF A CONTACT CENTER

RESUMO

Esta pesquisa teve como objetivo quantificar o nivel de estresse
ocupacional percebido pelos atendentes de telemarketing de um
contact center, localizado no Rio Grande do Norte. Uma vez que
as empresas desse ramo sao, historicamente, conhecidas pelas di-
ficuldades em suas relacdes trabalhistas, torna-se uma necessidade
estudar o que os profissionais dessa area sentem em relagdo aos
problemas que ocorrem em sua vida profissional. Trata-se de um
estudo de caso que, para a coleta de dados, foi utilizado o questio-
nario, com aplicagdo da Escala de Estresse Percebido (Perceived
Stress Scale — PSS) para medir o nivel de estresse no individuo.
Com base nos resultados da pesquisa, constatou-se que a maioria
dos atendentes sofre do estresse ocupacional em nivel moderado
ou alto, evidenciando que o ambiente de trabalho do contact cen-
ter pesquisado ¢ formado por agentes estressores que predispoem
os funciondrios a doengas ocupacionais como o estresse.

Palavras-chave: Estresse Ocupacional. Atendente de Telemarke-
ting. Contact Center.

ABSTRACT

This research aimed to quantify the level of occupational stress
perceived by the telemarketing operators at a contact center loca-
ted in the state of Rio Grande do Norte in Brazil. Since companies
in this field are historically known for the difficulties in their labor
relations, it becomes a necessity to study what the professionals in
this field feel in relation to the problems that occur in their profes-
sional life. This is a case study that, for data collection, the ques-
tionnaire was used, with the application of the Perceived Stress
Scale (PSS) to measure the level of stress in the individual. Based
on the results of the survey, it was found that the majority of the
telemarketing employees suffer from occupational stress at a mo-
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derate or high level, evidencing that the work
environment of the researched contact centers
is formed by stressors that predispose occupa-
tional diseases such as stress.

Keywords: Occupational Stress. Telemarket-
ing Operators. Contact Center.

1 INTRODUCAO

A historia da civilizagdo ¢ marcada por
diversas transformacdes que, de modo geral,
modificaram e continuam modificando a vida
em sociedade. Essas mudancgas sdo provenien-
tes de diferentes fatores: econdmicos, tecnolo-
gicos, socioculturais, ambientais etc. A adap-
tagdo a todas essas transformagdes é sempre
definida como um processo lento, que tem sido
vivenciado pelas diferentes geragdoes (HALL,
2006; BAUMAN, 1999; GIDDENS, 1997).
Tendo em vista que o impacto dessas mudancgas
ndo da para ser negado, o que se busca, entdo,
sdo meios de atenua-lo.

Contudo, o que se tem observado nos ul-
timos anos ¢ que muitas pessoas acabam nao
conseguindo lidar com todas as transformagdes
que ocorrem em diversas areas da vida e aca-
bam sentindo-se pressionadas por estarem ex-
perienciando situacdes altamente estressantes e
exaustivas. O nimero de pessoas que, em algum
momento, vao precisar de acompanhamento
especializado para tratar de problemas emocio-
nais ou psicoldgicos tem sido cada vez maior
(SZYMANSKI; VANCOLLINS, 2003).

O estresse, como um desses problemas
emocionais ou psicologicos, vem sendo con-
siderado como causa inicial para problemas
de saude mais sérios. Por isso, alguns autores
afirmam que essa doenga pode ser considera-
da o “mal do século” (LUCENA; FREITAS,
2020; PEREIRA; CAVALCANTE; ALBU-
QUERQUIE, 2018). Conforme explica Lipp et
al. (2020), o estresse esta entre os problemas
de saude mais sentidos da sociedade moderna,
sendo um fator potencial para o desencadea-
mento de outras doengas. Ele age no organis-
mo quebrando o seu equilibrio interno, e, € por
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causa dessa quebra no equilibrio que, as vezes,
o0 coragdo bate em um ritmo mais acelerado nos
momentos de medo ou de perigo. Os d6rgaos do
corpo humano estdo programados para traba-
lhar em harmonia, mas, quando ocorre o estres-
se, essa harmonia se quebra, € 0 corpo comega
a trabalhar em descompasso.

Um dos agravantes que podem levar o
estresse a problemas mais sérios é o ambiente
de trabalho e/ou o trabalho em excesso. Sendo
essa uma caracteristica muito comum na nova
configuracao das relagdes trabalhistas. A incer-
teza toma conta das empresas, e os funcionarios
passam a ser, cada vez mais, cobrados por metas
e resultados mais dificeis de serem alcancados.
Nesse contexto, espera-se que o trabalhador
seja polivalente, proativo, flexivel, resiliente,
além de tantas outras caracteristicas que ele
precisa ter para ser considerado “empregavel”
(COSTA; COSTA, 2018a; BAUMAN, 2001).

O estresse que se desenvolve devido ao
trabalho exercido pelo empregado ou por cau-
sa do proprio ambiente laboral ¢ denominado
estresse ocupacional. Varios fatores que estdo
presentes no ambiente de trabalho podem le-
var ao desenvolvimento desse tipo de estresse.
Prado (2016) cita alguns desses fatores, como
o desempenho de atividades com alto grau de
responsabilidade e agilidade na tomada de de-
cisdes e exigéncia por resultados. Tais fatores,
por sua vez, forcam o trabalhador a renunciar
de suas horas de lazer e de descanso.

Nos dias atuais, o ritmo de trabalho das
empresas modernas estd cada vez mais dina-
mico; muito disso vem do fato de que hoje a
competitividade organizacional atinge patama-
res bem mais elevados no contexto empresa-
rial (BRIDI; MACHADO; PORTELA, 2019;
COSTA; COSTA, 2018a). Naturalmente, essa
dinamicidade vai, em longo prazo, impactando
profundamente as estruturas fisicas, psicolo-
gicas e comportamentais do ser humano, que
ndo ¢ uma maquina de producao. Essa pressdo
que ¢ frequentemente vista dentro das empre-
sas pode ser o fio condutor que ira desencadear
uma série de problemas, levando ao estresse
que podera transformar-se em outras doengas
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ocupacionais. Nesse sentido, sdo muitos os gru-
pos ocupacionais que, nesse momento, vivem
essa experiéncia com mais intensidade, sofren-
do, em sua rotina diaria de trabalho, pressoes
de varias frentes, para obten¢ao de metas e re-
sultados organizacionais (HONORATO; OLI-
VEIRA, 2018; ANDRADE et al., 2015; VEN-
TEGODT; MERRICK, 2009).

Entre esses grupos, estd o dos atendentes
de telemarketing, que tem sido alvo de diver-
sas pesquisas que buscam identificar o desen-
volvimento do estresse e outras doengas, como
burnout, que podem desenvolver-se devido as
atividades realizadas nos contact centers (COS-
TA; COSTA, 2018b; CASTRO-ESCOBAR;
SERNA-GOMEZ, 2016; MOCELIN; SILVA,
2008; RUYTER; WETZELS; FEINBERG,
2001). As atividades desenvolvidas por profis-
sionais de telemarketing sdo repletas de fontes
estressoras; a0 mesmo tempo em que se bus-
ca atender a uma demanda do cliente na linha,
também se pretende atender a pressdo dos su-
periores para alcangar as metas estabelecidas;
demandas que sao geralmente conflitantes.

Diante disso, o setor de telemarketing se
torna alvo de queixas acentuadas e frequentes
de estresse no trabalho, como também de rela-
tos de descontentamento por parte dos funcio-
narios. Os problemas percebidos no ambiente
de trabalho do atendente de telemarketing, em
longo prazo, podem ocasionar o desenvolvi-
mento de doengas ocupacionais; e do ponto de
vista da empresa, funcionarios doentes podem
levar a uma reducgdo na qualidade do servigo
prestado, bem como da produtividade almeja-
da (COSTA; COSTA, 2018b; CASTRO-ES-
COBAR; SERNA-GOMEZ, 2016). Esse tem
sido, entdo, mais um desafio dos gestores das
empresas contemporaneas, pois sdo eles que
terdo de lidar com a situagdo. Pelo exposto e
com base nessa contextualizagdo, este estudo
foi realizado com a pretensdo de mensurar e
analisar os niveis de estresse ocupacional per-
cebidos por atendentes que trabalham em um
Contact Center, localizado no Rio Grande do
Norte.
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2 ESTRESSE: CONCEITO, CAUSAS,
TIPOS E IMPLICACOES

Segundo Lipp et al. (2020), o estresse ¢
uma reagdo que o individuo tem diante de algu-
ma situacdo, seja ela boa ou ruim. Essa reagdo
ird obriga-lo a fazer um esfor¢co maior do que
esta habituado a fazer, e esse esfor¢o causara
o estresse. Dessa forma, o estresse pode ser
entendido como um estado de tensdo mental e
fisico que causa um desequilibrio no organismo
humano e afeta seu sistema imunoldgico.

Soto, Atkinson e Smith (2010, p. 1, tradu-
¢do nossa) sdo enfaticos ao afirmar que: “Todo
mundo tem estresse. O estresse ¢ uma resposta
do seu corpo a uma mudanga ou situagdo difi-
cil. E uma resposta natural.” Portanto, qualquer
pessoa esta suscetivel a ele. Nao ha maneiras
de evita-lo, pois faz parte da vida. Os sintomas
mais frequentes sentidos pelo individuo duran-
te os momentos de estresse sdo, segundo Relvas
(2013, p. 2): “Coragdo a bater mais depressa,
ansiedade, irritagdo, insdnia, tensdo muscular,
fadiga, falta de motivagao, [...].”

Uma publicagdo feita pela Klinic
Community Health Centre (2010) atenta para
um detalhe bastante interessante acerca da for-
ma como o estresse € percebido pelo individuo.
A publicagdo expde que uma situagdo estres-
sante para uma determinada pessoa pode ndo
ser para outra. De acordo com o estudo, o es-
tresse pode estar presente em qualquer situagdo
que torne o individuo frustrado, irritado ou an-
sioso. Afirma, ainda, que as pessoas percebem
situacdes iguais de maneiras diferentes, e, por
isso, duas pessoas poderdo ndo responder da
mesma forma a uma dada situacao.

O problema maior é que, como explica
Relvas (2013), o corpo humano nao foi feito para
aguentar situagoes diarias de estresse. O indivi-
duo esta cada vez mais preso a uma rotina diaria
bastante atribulada. O dia ja comega com a an-
siedade de saber o que acontecera; os problemas
que aparecerao; o transito que tera que enfrentar;
0S COMPromissos que tera que cumprir; os resul-
tados que tem que alcangar; além da necessidade
de administrar o tempo, que ¢ escasso para as
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diversas atividades. O estresse ¢ uma reac¢do do
organismo humano a todos esses e outros tipos
de pressdo. Dessa forma, o corpo ¢ a mente do
individuo ficam cada vez mais sobrecarregados
e cansados fisica e psicologicamente.

Para Soto, Atkinson e Smith (2010),
qualquer mudanga ou necessidade pode ser um
estressor. Algumas dessas mudangas e necessi-
dades na vida podem ser ruins. Por exemplo, se
uma pessoa perde o emprego tera de se preo-
cupar em conseguir um novo. Se ha uma morte
na familia, podera mudar a vida do individuo.
Um acidente de transito pode causar ferimen-
tos. Todos esses aspectos pessoais caracterizam
estressores ruins para a vida de alguém.

Contudo, algumas mudancas e desafios
também podem representar coisas boas, mesmo
sendo fontes estressoras. Por exemplo, o casa-
mento € uma coisa boa, mas também representa
uma mudanga na vida da pessoa. Nascimento
de um filho é uma coisa boa, porém demandara
cuidados. Esses acontecimentos podem mudar
a vida do individuo de uma forma boa. E to-
dos eles também sao fontes de estresse (SOTO;
ATKINSON; SMITH, 2010).

Deve-se entendé-lo como parte intrinse-
ca do ser humano, a qual nio se pode escolher
entre ter e ndo ter. Estar vivo e ndo ter estresse
¢ impossivel, o individuo precisa estar fisica-
mente morto para ndo sentir estresse. Até mes-
mo os momentos bons passados em familia, e
com as pessoas que ama, sao fontes estressoras
(SELYE, 1978).

Quando o individuo sente os sintomas do
estresse de forma esporadica pode ser simples-
mente uma reflexdo normal dos altos e baixos
da vida. Porém, se os sintomas persistem, ¢ o
momento em que estresse normal pode passar
para um nivel mais alto e se transformar em
algo ruim e de maiores propor¢des (BRES-
SERT, 2006).

Em sintese, como ja foi citado, o estresse
pode ser estimulado por varios fatores como tra-
balho, familia, relagdes interpessoais, problemas
do ambiente etc. Para a realizagdo deste traba-
lho, focamos no estresse advindo do ambiente de
trabalho, ou seja, o estresse ocupacional.
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2.1 ESTRESSE OCUPACIONAL

Para Robbins e Judge (2016), o estresse
percebido por funcionarios em seu local de tra-
balho esta-se tornando um problema cada vez
mais grave dentro das organizagdes. As causas
para o seu desenvolvimento sdo diversas, como
a pressdo pelo atingimento de resultados e as
demissdes em massa provocadas pelas transfor-
magdes tecnologicas; que acabam deixando os
empregados apreensivos devido a probabilidade
de demissdo. Como ja foi dito, esse estresse, que
se desenvolve dentro da organizagdo laboral, no
local de trabalho do individuo, é chamado de es-
tresse ocupacional.

Devido a significacdo dada pela socieda-
de ao trabalho, ¢ bastante comum que o trabalho
se torne a prioridade maior na vida de muitas
pessoas; por vezes, ultrapassando o valor dado a
propria vida social. Entdo, ndo ¢ de se surpreen-
der que os problemas ocasionados pelo estresse
na vida das pessoas sejam cada vez maiores e
mais comuns (SIEGRIST; WAHRENDOREF,
2016; SZYMANSKI; VANCOLLINS, 2003).
E normal, hoje, a vida profissional se misturar
com a vida pessoal, tendo as fronteiras entre elas
rompidas e as pessoas sem conseguirem fazer
uma distingdo de qual ¢ qual.

Conforme Leka, Griffiths e Cox (2004),
os empregados que t€ém maiores niveis de estres-
se sdo também mais propensos a ser menos sau-
daveis, mais desmotivados, com menores niveis
de produtividade e mais inseguros no trabalho.
Observando do ponto de vista da empresa, aque-
la que tem muitos trabalhadores sofrendo de es-
tresse tem chances menores de ser bem-sucedida
no ambiente competitivo. Entdo, o estresse no
trabalho ¢ um problema sério ndo s6 para a vida
do funcionario, mas também igualmente sério
para a sobrevivéncia da empresa.

Mas ¢ fato que o estresse ocupacional
ndo deve ser considerado, exclusivamente, cul-
pa da organizagdo e do seu ambiente laboral,
pois o estresse pode vir, também, de outros as-
pectos da vida, e ndo s6 do contexto profissio-
nal. Dessa forma, a empresa nao vai conseguir
proteger o funcionario do estresse sentido na
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sua vida pessoal; mas, com relagdo ao estres-
se presente no ambiente de trabalho, a empresa
pode e deve intervir, buscando o seu controle.
Em muitos paises, a legislacdo acaba obrigan-
do os empregadores a tomarem conta da satde
e seguranca dos seus empregados no trabalho;
naquele momento em que estdo trabalhando,
eles sdo responsabilidade da empresa, ¢ ela pre-
cisa oferecer os melhores cuidados possiveis
(LEKA; GRIFFITHS; COX, 2004).

Contudo, o que se pode observar nos ul-
timos anos € que o trabalho esta recebendo uma
influéncia forte e direta de varias transforma-
¢Oes, em um contexto econdmico mais dinami-
co ¢ um altamente competitivo. Com isso, as
organizacdes sofrem um efeito cascata e bus-
cam a flexibilidade para se manterem ativas
no mercado. Nesse contexto, frequentemente,
registram-se fusoes e/ou downsizings de em-
presas e substituicdes de postos de trabalho,
em detrimento dos avangos tecnologicos; nes-
se caso, a mudanca ¢ a unica constante (ROB-
BINS; JUDGE, 2016; KENDALL et al., 2000).

A observagdo feita por Robbins e Judge
(2016) é a de que, devido ao rapido crescimento
competitivo entre as empresas, aqueles que pre-
tendem alcangar o sucesso precisam ser ageis e
flexiveis, estando sempre prontos para as mu-
dancas constantes e imprevistas do seu setor
produtivo e do ambiente em geral. Por isso,
precisam de funcionarios que sejam igualmente
flexiveis e ageis, para que possam acompanha-
-las nessas transformagdes. Ou seja, as empre-
sas, para serem competitivas e ageis, cobram
de seus empregados que também o sejam, pois
isso faz parte da cultura organizacional das em-
presas modernas.

Assim, nessa correria em busca de se
manterem competitivas e de modo oposto ao
que deveria ser, ou seja, ao invés de as empre-
sas manterem um ambiente de trabalho sauda-
vel para os seus funcionarios, o que temos € um
ambiente organizacional mais e mais estressan-
te para o individuo. O que acontece na pratica
€ que as pessoas estdo sendo muito mais co-
bradas por resultados; além disso, existe uma
diminui¢do crescente de postos de trabalho que
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fazem que a sobrecarga funcional e a acumula-
¢do de cargos e tarefas sejam realidades da em-
presa moderna (SIEGRIST; WAHRENDOREF,
2016). Outro problema, que também pode ser
apontado como crucial fonte estressora, € o fato
de que ¢ normal o individuo ser resistente a mu-
dangas. E em um mundo de mudangas, a resis-
téncia pode causar no individuo uma forte pres-
sdo psicologica (ROBBINS; JUDGE, 2016).

30 TRABALHO DO ATENDENTE
DE TELEMARKETING

As empresas de contact center ou call
center sao conhecidas por terem como base
de mao de obra um grande numero de jovens
que procuram o primeiro emprego, bem como
pessoas com baixa escolaridade. Isso acontece,
em grande parte, devido ao fato de, nessas em-
presas, haver um grande numero de contrata-
¢Oes; no entanto, ha também um alto nivel de
rotatividade de pessoal (BRIDI; MACHADO;
PORTELA, 2019; COSTA; COSTA, 2018b;
CASTRO-ESCOBAR; SERNA-GOMEZ,
2016; ANDRADE et al., 2015).

Mustosmaiki, Anttila e Oinas (2013) res-
saltam, também, que, apesar do crescimento do
mercado de trabalho neste setor, a rotatividade
¢ alta; os profissionais sofrem com baixos sa-
larios, precariedade do trabalho e adoecimento
precoce. Para Mocelin e Silva (2008), a ativida-
de de telemarketing tem-se tornando uma ocu-
pacdo momentanea, os trabalhadores estao nos
empregos de forma temporaria, e os contact
centers estdo sendo entendidos como empresas
de “passagem’:

Neste  sentido,  hipoteticamente,
supde-se que as atividades de te-
lemarketing configurariam empre-
gos-trampolim, ou seja, postos de
trabalho temporariamente ocupados
pelos trabalhadores, mas que ndo sdo
atrativos profissionalmente, sendo
descartados quando eles encontram
uma melhor oportunidade [...] (MO-
CELIN; SILVA, 2008, p. 368).
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E por isso também que, para Castro-
Escobar e Serna-Goméz (2016, p. 211, tradugao
nossa), grande parte da mao de obra dos con-
tact centers vem de jovens, sobretudo, aqueles
com pouca experiéncia no mercado de trabalho
e baixo nivel de capacitagdo, pois enxergam
nessas empresas a oportunidade de terem a pri-
meira experiéncia profissional. “Igualmente,
reconhecem o dinamismo do setor na geragdo
de emprego e valorizam de maneira positiva a
auséncia de condi¢des de discriminagdo para
conseguir trabalho no setor.”

O que muitos ndo sabem ¢é que, ao in-
gressar em um contact center, o atendente de
telemarketing tem de lidar, segundo Torres
(2001), com varias exigéncias cognitivas e re-
lacionadas ao atendimento ao publico, como
raciocinio logico, concentragdo, memoria e
atengdo, aliados a amabilidade, paciéncia e
cordialidade. O atendente fica dependente de
frases e agOes padronizadas e deve ainda esta
preparado para lidar com situa¢des complica-
das geradas pelo contato com o cliente. Sao
caracteristicas, geralmente, presentes na rotina
desse profissional que, comumente, pegam 0s
novatos da profissao “de surpresa”.

Nesse mesmo sentido, Ferreira ¢ Men-
des (2001, p. 98) caracterizam o trabalho com
atendimento como sendo aquele formado por
atividades rotineiras e complexas de tratamen-
to de informagdes, procedimentos administrati-
vo-habituais e logica algoritmica do tipo “se...
logo...”, ou seja, se tal situagdo ou evento ocor-
re, resolve-se com tal procedimento. “Assim,
o tratamento de informagdes ¢ baseado predo-
minantemente no diagnéstico das exigéncias
da situacdo, com base em critérios prescritos
pela institui¢do, que orienta as tomadas de de-
cisd0.” O que a principio se configurava como
uma oportunidade de ingresso ao mercado de
trabalho, vai, aos poucos, mostrando-se como
um servico que demanda muita atengdo, con-
centracdo e rotinizagdo de atividades.

Segundo Mustosmiki, Anttila e Oinas
(2013), com base em resultados de estudos
disponiveis sobre o assunto, os contact cen-
ters sao ambientes de trabalho especificos que
incorporam condi¢des de trabalho que possuem
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potencial negativo sob o bem-estar do trabalha-
dor. Como consequéncia, os profissionais de
contact centers demostram menores indices de
compromisso com a empresa, se comparados
com outros setores (PAIVA; DUTRA; LUZ,
2013). E de se notar, também, que, de forma
subjetiva, os atendentes descrevem suas tarefas
como estressantes e que geram condigdes de in-
certeza, levando a ansiedade frequente (CAS-
TRO-ESCOBAR; SERNA-GOMEZ, 2016).

Nesse sentido, Andrade et al. (2015) e
Charbotel ef al. (2009) constatam que o traba-
lho em contact centers esta relacionado com
fatores de risco para o desenvolvimento do
estresse — bem como de outras doengas ocu-
pacionais — sendo os principais: tempo padrido
para realizacdo de atividades e poucas pausas
de descanso; dificuldades para o alcance, si-
multaneo, de qualidade e quantidade em metas
estabelecidas; tensdo com clientes ¢ comenta-
rios negativos de superiores. Tais fatores com-
prometem a percepcao de qualidade de vida no
trabalho de seus atendentes e contribuem para
seu adoecimento psiquico.

3.1 O ESTRESSE OCUPACIONAL
PRESENTE NO AMBIENTE
DE TRABALHO DOS
CONTACT CENTERS

De acordo com Lima (2004) e Aziz
(2013), na ultima década, aumentou a preocu-
pagdo com o impacto que o estresse ocupacio-
nal causa sobre a produtividade do individuo,
levando a baixa qualidade do trabalho, aos
problemas de saude e ao aumento nos indi-
ces de absenteismo e rotatividade de pessoal.
Para Lima (2004, p. 40), toda essa preocupacao
voltada ao assunto ndo é exagero e muito me-
nos modismo, “ja que o que se tem visto € o
aumento do nimero de individuos com baixa
produtividade, infelizes, insatisfeitos, doentes,
afastados e sofrendo pelo trabalho [...].”

Para Suri e Rizvi (2008), as razdes basi-
cas para o desenvolvimento do estresse no seg-
mento dos contact centers é o fluxo continuo
de ligacdes, a fungdo de interagir com o cliente
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e completar o atendimento no tempo predeter-
minado e as cobrangas intensas feitas por supe-
riores. Além disso, “um reldégio marca o Tempo
Meédio de Atendimento (TMA), ou seja, quanto
tempo cada operador gastou com o cliente. O
ideal é que a ligacdo dure o menos possivel.”
(SAKAMOTO, 2014, online). Isso torna os
funcionarios estressados e depressivos.

Pode-se verificar, também, uma baixa
remuneracdo percebida pela categoria, falta
de preocupagdo por parte das empresas com a
saude de seus funcionarios, bem como a falta
de reconhecimento e retribuicdo profissional
(COSTA; COSTA, 2018a). Em pesquisa reali-
zada junto a trabalhadores de call centers, Pai-
va et al. (2014) apresentam as cobrangas exces-
sivas para o cumprimento de metas e resultados
e a falta de reconhecimento profissional, como
sendo as principais fontes estressoras no am-
biente de trabalho do setor.

Paiva, Dutra e Luz (2013) apontam a
precarizacdo das condi¢des de trabalho como
uma caracteristica que esta associada, frequen-
temente, ao estresse, a0 cansago e a sobrecar-
ga de trabalho. Em complemento, Andrade
et al. (2015) e Latha e Panchanatham (2010)
enfatizam que, dentro da rotina de trabalho
dos profissionais de contact centers, eles pre-
cisam lidar com abuso e criticas de diferentes
clientes, e o retorno dado pelo cliente sobre o
atendimento recebido tem um grande impacto
na oportunidade de crescimento do funciona-
rio. Outro fator desagradavel quanto ao retorno
sobre o servigo prestado é que elogios e boas
respostas a respeito do trabalho sdo raramente
demonstrados. Por outro lado, as criticas e os
comentarios negativos sdo apresentados com
frequéncia. Esse ambiente de pressdo pode
gerar desmotivacdo e ser uma fonte estressora
para o individuo, além de ser agravado pelo
medo de perder o emprego (RUYTER; WET-
ZELS; FEINBERG, 2001).

Cavallini (2012) ressalta que, além de
controlar o tempo de pausas, os funcionarios
ainda tém metas como ndo faltar ao trabalho e
atender aos clientes no tempo determinado. Em
uma pesquisa feita por Sakamoto (2014, onli-
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ne), uma auditora fiscal do Ministério do Tra-
balho e Emprego sobre uma auditoria feita em
uma empresa de contact center faz o seguinte
comentario: “Sao oito marcagdes programadas
por dia e ndo pode ter variacdo de nem um mi-
nuto para mais ou para menos. Como maquina!
Consideramos essa meta de aderéncia a mais
perversa e desumana, e implica prejuizo na re-
muneragao, na avalia¢do, no uso do banheiro.”

Muitos trabalhadores declararam ainda
para auditores fiscais que, para ndo terem von-
tade de ir ao banheiro fora dos periodos pro-
gramados, evitam beber muita agua, e, caso
sintam necessidade, fazem de tudo para espe-
rar a proxima pausa. “Tais praticas acarretam
problemas de satide como infecgdo urinaria, in-
continéncia, cistite e problemas nas cordas vo-
cais [...].” (SAKAMOTO, 2014, online). Dos
atendentes que mais sofrem com esse rigido
controle de horarios sdo as gestantes e os que
tém problemas urinarios, que torna necessaria
a ida ao banheiro com maior frequéncia. Em
um caso especifico, relatado por uma auditoria,
foi o de uma funcionaria que, por causa de uma
cistite, passou a ser ridicularizada diante dos
colegas de trabalho. Por esse motivo disso, ela
comegou a ir trabalhar usando fraldas geriatri-
cas (SAKAMOTO, 2014).

Toda essa pressdo presente no setor de tele-
marketing torna o empregado desmotivado, além
de desenvolver varias doengas ocupacionais,
como o estresse. Ele ndo consegue se concentrar
em suas atividades e acaba perdendo rendimento;
mais que isso, desenvolve doengas fisicas e psi-
coldgicas que, em muitos casos, so irreversiveis.

4 METODOS E MATERIAIS

Quanto a abordagem metodologica,
esta pesquisa se caracteriza como quantitativa
e, para a obtengdo dos dados, foi feito uso do
levantamento (survey) e do estudo de caso. A
definicdo desse método foi feita tendo como
objetivo o de medir o nivel de estresse de uma
parte significativa da populacdo de trabalhado-
res de um contact center. Por se tratar de uma
analise isolada de um grupo de funcionarios de
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uma mesma empresa, a pesquisa se desenvol-
ve por meio do estudo de caso. A amostra foi
composta por 188 atendentes de telemarketing,
de uma das maiores empresas de contact cen-
ter do Brasil, especificamente em uma de suas
unidades, localizada em Mossoro, no estado do
Rio Grande do Norte.

Foi utilizado como instrumento para a
obten¢ao de dados deste estudo o questionario,
por meio da Escala de Estresse Percebido ver-
sdo 10 (Perceived Stress Scale — PSS10), vali-
dada (a.=0,78). O instrumento segue a metodo-
logia da Escala de Likert. A PSS é uma escala
econdmica que pode ser aplicada, facilmente,
em apenas alguns minutos. “As questdes na
PSS séo sobre sentimentos e pensamentos sen-
tidos durante o ultimo més. Em cada caso, os
respondentes sdo questionados sobre com que
frequéncia eles se sentiram de determinada
maneira.” (COHEN; WILLIAMSON, 1998, p.
34, traducgdo nossa). De acordo com Chakra-
borti et al. (2013), essa escala de estresse € o
instrumento psicologico mais utilizado para
mensurar a percepcao do estresse no individuo.
O indice de confiabilidade da PSS na presente
pesquisa foi de 0,85.

A PSS10 ¢é formada por quatro questdes
positivas e seis negativas. A pontuagdo total é
conseguida invertendo as respostas dos qua-
tro itens positivos da PSS10 (itens 4, 5, 7 ¢ 8).
Assim, para esses itens, a pontuagdo sera em
ordem decrescente (0=4; 1=3;2=2;3=1; 4=
0), ou seja, se a resposta da questdo 5 for 0,
ela valera 4 pontos; se a resposta for 1 valera
3 pontos, e assim por diante. Para os demais
itens do questiondrio, os seis itens negativos,
a pontuacdo sera a propria nota atribuida pelos
respondentes.

A pontuacao total da PSS10 pode variar de
0 a 40 pontos, quanto maior a pontuagao, maior
sera o indice de estresse percebido. Assim, a in-
terpretagdo dos resultados foi feita da seguinte
forma: de 0 a 13 pontos (baixo nivel de estresse);
de 14 a 26 pontos (nivel de estresse moderado);
de 27 a 40 pontos (alto nivel de estresse percebi-
do) (CHAKRABORTI et al., 2013).

O questionario foi disponibilizado por
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meio do Google Forms; os dados conseguidos
por meio das respostas dos participantes foram
transferidos para o MS Excel, onde foram tabu-
lados. Em seguida, os dados tabulados foram
utilizados no software IBM SPSS Statistics ver-
sdo 20. No SPSS, foram feitas analises dos in-
dices de confiabilidade, analises de frequéncias
e descritivas para caracterizagdo da amostra e
analise preliminar dos dados, comparagao entre
médias e analises das correlagdes. De posse das
analises obtidas pelo SPSS, foram elaborados
graficos por meio do MS Excel.

5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Dos 188 atendentes que participaram da
pesquisa, a maioria (72,3%) era do sexo femini-
no. Do total de respondentes, a média de idade
foi de 23,13 anos (DP=4,85; min: 18; max: 42),
sendo mais da metade (54,79%) entre 18 e 21
anos; 0s que possuiam entre 22 e 25 anos repre-
sentam 17,02%; em seguida, os profissionais
com idades entre 26 ¢ 29 anos eram 18,09%,
e os demais (10,1%) tinham idades acima dos
30 anos. Dos 188 atendentes, 25,53% estavam
no servico pelo periodo de 1 a 3 meses; 6,38%
estavam trabalhando na empresa de 4 a 6 me-
ses, enquanto 21,28% estavam de 7 a 9 meses
e 46,81% trabalhavam no Contact Center ha
mais de 10 meses. A figura 1 mostra o perfil
geral dos participantes.

Figura 1 — Perfil geral dos atendentes de telemarketing

Amostra:
188 atendentes

Estao no servico
ha menos de
10 meses
53,19%

Até 21 anos
54,79%

Mulheres
72,3%

Fonte: dados da pesquisa (2019).
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Para mensurar o nivel de estresse sentido
pelos atendentes, foi utilizada a PSS10. Diante
das 10 perguntas presentes na escala, os respon-
dentes poderiam escolher entre cinco alternati-
vas (nunca, quase nunca, as vezes, quase sem-
pre e sempre). Os resultados de cada pergunta
estdo apresentados na tabela 1. Os percentuais
estdo indicados por cores, variando do verde
escuro, que indica baixo nivel de estresse, até o
vermelho que representa estresse elevado.

pesquisados ¢ formada por atividades ou situa-
¢oes que ocorrem de forma inesperada, e essas
situacdes acabam por deixa-los aborrecidos.
Apesar de o trabalho em contact center
ser considerado monotono e rotinizado, o re-
sultado apresentado por esta questao pode estar
ligado com o que Latha e Panchanatham (2010)
descrevem sobre o trabalho neste setor. Esses
autores indicam que, na rotina dos atenden-
tes, cada ligagcdo pode apresentar uma situagdo

Tabela 1 - Resultado das respostas para a escala de estresse (PSS)

Questao

As vezes
Quase Sempre
Sempre

Nunca
Quase nunca

1. No ultimo més, com que frequéncia vocé tem se sentido chateado por
causa de alguma coisa que aconteceu de forma inesperada no trabalho?

2. No tultimo més, com que frequéncia vocé se sentiu incapaz de
controlar coisas importantes do seu trabalho?

3. No ultimo més, com que frequéncia vocé se sentiu nervoso e
“estressado” por causa do trabalho?

4. No ultimo més, com que frequéncia vocé se sentiu confiante em
resolver seus problemas pessoais?

5. No ultimo més, com que frequéncia vocé sentiu que as coisas
aconteceram do jeito que vocé queria?

6. No tltimo més, com que frequéncia vocé achou que nio conseguiria
dar conta de tudo que tinha para fazer?

7. No ultimo més, com que frequéncia vocé tem sido capaz de
controlar seus aborrecimentos no trabalho?

8. No ultimo més, com que frequéncia vocé sentiu que tinha tudo sob
seu controle?

9. No ultimo més, com que frequéncia vocé se sentiu irritado por
causa de coisas que estavam fora do seu controle?

10. No tltimo més, com que frequéncia vocé sentiu que os problemas
estavam se acumulando tanto que vocé ndo conseguia resolvé-los?

Fonte: dados da pesquisa (2019).

Os resultados demonstram que grande
parte dos atendentes se sentiu chateada com
frequéncia por algo que aconteceu de forma nao
esperada no trabalho; quase a metade dos res-
pondentes (48%) disse que “sempre” ou “quase
sempre” no ultimo més se sentiu assim. Isso de-
monstra que a rotina de trabalho dos atendentes
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nova para o funcionario, e essa situacao pode
ser uma fonte de estresse, sobretudo, se for uma
situacdo com que ele tenha dificuldade em li-
dar. Apesar de receberem treinamentos para
execucdo de suas atividades, nem sempre sao
suficientes para que os atendentes tenham segu-
ranga ao lidar com os novos casos que surgem.
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Quando perguntados sobre a frequéncia
com que se sentiram incapazes de controlar
coisas importantes no trabalho, a maior par-
te dos atendentes respondeu que “nunca” ou
“quase nunca” se sentiu assim no ultimo més.
Contudo, o resultado demonstra que os res-
pondentes ficaram bem divididos, sendo que
apenas 17% responderam “nunca”, o que quer
dizer que a grande maioria sentiu tal incapaci-
dade de controle, pelo menos, uma vez durante
o0 ultimo més.

Essa falta de controle pode influenciar
diretamente a percepcao do estresse no indivi-
duo, pois, conforme Ruyter, Wetzels e Feinberg
(2001), nao ter o controle sobre a situagdo ou
para resolver problemas &, claramente, um pa-
pel estressante para o atendente de telemarke-
ting. Muitas vezes, a propria falta de autonomia
e a necessidade de se manter dentro do padrao
de execucdo dos procedimentos faz que o aten-
dente fique preso a necessidade de receber au-
torizagdo dos seus supervisores para executar
uma determinada ag3o.

A terceira questao da escala que pergun-
ta sobre a frequéncia com que o individuo se
sentiu nervoso e estressado no trabalho mostra
com clareza a percepg¢ao do estresse sentido pe-
los atendentes. Dos 188 respondentes, a maio-
ria (62%) respondeu que, no ultimo més, se
sentiu “sempre” ou “quase sempre” estressado
por causa do trabalho. Esse resultado ¢ bastan-
te significativo, pois demonstra que, de fato, a
maior parte dos atendentes pesquisados se sen-
te estressada por causa do trabalho.

Um dos principais fatores para esse
sentimento, apontado por Ruyter, Wetzels e
Feinberg (2001), a conciliacdo de demandas,
conflitantes entre si — de um lado os superviso-
res que querem maior produtividade, do outro
o cliente que espera um atendimento satisfato-
rio — gera no atendente uma alta carga psiqui-
ca, ocasionando o estresse. Como enfatizaram
Latha e Panchanatham (2010), além dessas de-
mandas conflitantes, os atendentes sdo expos-
tos a frequentes criticas dos clientes que diri-
gem suas insatisfacdes com as empresas para
os funcionarios que os atendem. Em adicao, as
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avaliagdes sobre a qualidade do atendimento,
feita pelos proprios clientes, podem prejudicar
o desenvolvimento e o crescimento do atenden-
te em sua carreira dentro da empresa.

Questionados sobre a confianga que sen-
tiram em resolver problemas pessoais, 34% dos
atendentes responderam que “quase sempre” se
sentiu confiante para resolver esses problemas
no ultimo més, e 24% responderam “sempre”.
Assim, observa-se que mais da metade dos
atendentes (58%) se sentiu confiante para re-
solver seus problemas pessoais no tltimo més.
O que pode indicar que a maioria desses aten-
dentes ainda consegue conciliar suas demandas
profissionais e pessoais. Ou seja, mesmo que
considerem ter problemas, as vezes, para con-
trolar demandas importantes do trabalho, eles
demonstram possuir confianca para tratar dos
seus problemas pessoais.

Tal resultado reforga a necessidade de o
funcionario separar esses papéis; pois, como
visto, a confusdo de papéis pessoal e profissio-
nal é um fator gerador do estresse ocupacional,
fazendo que o individuo perca o controle de
aspectos importantes no trabalho e na sua vida
pessoal (SIEGRIST; WAHRENDOREF, 2016;
SZYMANSKI; VANCOLLINS, 2003).

Do total de participantes, a maioria res-
pondeu que “nunca” ou “quase nunca” as coi-
sas aconteceram do jeito que eles queriam no
ultimo més. Por esse resultado, pode-se consta-
tar que a maioria dos atendentes considera que,
de maneira geral, as coisas ndo aconteceram do
jeito que eles esperavam. Essa questdo pode
ser associada com a primeira, a qual o resulta-
do mostrou que ha, com frequéncia, situagdes
inesperadas no trabalho dos atendentes, ou seja,
possivelmente, as coisas ndo acontecem do jei-
to que esperam, devido a frequéncia que coisas
inesperadas acontecem no trabalho.

Como demonstraram Latha e Panchana-
tham (2010), isso pode estar ligado com a pro-
pria subjetividade demandada por cada ligagao
que o atendente recebe; e, nesse caso, muitas
vezes, o funcionario nao esta capacitado o su-
ficiente para lidar com todos os tipos de situa-
¢des e, por isso, comumente, sente-se insegu-
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ro. Como também ressaltam Ruyter, Wetzels
e Feinberg (2001, p. 25, tradug@o nossa): “[...]
funcionarios de call centers tém de lidar com
situacdes ndo usuais e inesperadas [...].”

Cerca de 30% dos atendentes responde-
ram que “quase sempre” sentiram que nao con-
seguiriam realizar tudo que tinham para fazer, e
13% disseram que “sempre” teve esse sentimen-
to no ultimo més. Percebe-se, entdo, que grande
parte dos atendentes (43%) achou que ndo con-
seguiria resolver tudo o que tinha para fazer no
ultimo més e somado aos individuos que respon-
deram ““as vezes”, este niimero vai para 65%.

Este resultado pode retratar o excesso
de atribui¢des sobre os funcionarios, o que €
um forte agente estressor no individuo. Além
disso, ¢ similar aos encontrados por Paiva et
al. (2014), que constataram a existéncia de
cobrangas excessivas para o cumprimento de
metas e resultados feitas pelos supervisores aos
atendentes de telemarketing; fazendo que essa
pressdo por resultados ocasionasse o estresse
ocupacional no individuo.

A sétima questdo € sobre a frequéncia
com que o atendente foi capaz de controlar seus
aborrecimentos no trabalho. Para essa pergunta,
a maioria dos atendentes (29%) respondeu que,
no ultimo més, “quase sempre” conseguiu con-
trolar seus aborrecimentos no trabalho e, 18%
disseram que “sempre” conseguiram. Entdo, a
maioria dos atendentes (47%) tém sido capaz
de controlar seus aborrecimentos no trabalho. O
que se deve chamar atencdo neste item € que,
mesmo que o funcionario consiga controlar suas
emogdes, isso ndo quer dizer que ndo gere uma
carga psiquica negativa; o individuo pode estar
guardando diversas frustragdes e aborrecimen-
tos e, em longo prazo, esses sentimentos vao-se
tornando prejudiciais para o seu bem-estar.

Sobre a capacidade que os respondentes
sentiram que tinham tudo sob controle no ultimo
més, o resultado ficou bastante dividido entre o
“quase sempre”’, “as vezes” e “quase nunca’;
porém, a maior parte ndo sentiu que tinha o con-
trole da situacdo. Como ja foi verificado, muitas
vezes, o atendente consegue controlar as suas
demandas, mas, devido a o seu trabalho apresen-
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tar situagoes inesperadas, ele pode sentir dificul-
dades para lidar com situagdes especificas.

Por isso, para Ruyter, Wetzels e Feinberg
(2001), a autonomia que o funcionario tem para
resolver certos problemas ¢ um fator importan-
te no desenvolvimento do estresse ocupacional.
A falta de autonomia, além de dificultar a rea-
lizacdo das tarefas, pode gerar insatisfagdo no
funcionario por ndo ter possibilidade de tomar
decisdes sobre a resolugdo de problemas en-
frentados em sua funcéo.

Ao serem questionados sobre a frequ-
éncia com que se sentiram irritados no ultimo
més por causa de coisas que estavam fora do
seu controle, a grande maioria dos atenden-
tes (56%) respondeu que “sempre” ou “quase
sempre” teve esse sentimento. Esse resultado
representa que mais da metade dos atendentes
pesquisados ndo se sentiu confortavel com as
coisas que estavam fora do seu controle no ulti-
mo més. Nao conseguir lidar ou controlar situa-
¢oes inerentes as suas atividades pode acarretar
frustracao e aborrecimentos. Quando isso ocor-
re de forma intensa e freqiiente, a probabilidade
de se sentir estressado no trabalho ¢ maior.

A tltima questao da PSS pergunta sobre
a frequéncia com que o individuo sentiu que os
problemas estavam-se acumulando tanto que
nao conseguiria resolvé-los. Para essa questao,
quase a metade dos atendentes (48%) respon-
deu que sentiu dificuldade de controlar seus
problemas, que acabaram ficando cada vez mais
acumulados. Essa acumulagdo vai deixando o
funcionario cada vez mais fatigado, sendo esse
um fator importante na percepcao do estresse,
pois o individuo tende a ndo conseguir desen-
volver suas fun¢des com propriedade, levando
ao aumento da carga psiquica e da diminuicdo
do prazer e da satisfacdo pelo trabalho.

Na avaliagdo do nivel de estresse total
sentido pelos atendentes, levando em conside-
racdo a interpretacdo da PSS, dos 188 atenden-
tes, 19,68% estdo com baixo nivel de estresse,
53,19% se encontram com estresse moderado
e 27,13% estdo com alto nivel de estresse. Es-
ses dados indicam que uma grande parcela dos
atendentes que trabalham no Contact Center
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pesquisado sofre de estresse ocupacional, mes-
mo que em nivel moderado. Este resultado esta
representado na tabela 2.

deixar o trabalhador mais vulneravel a outras
doengas psicologicas como o burnout e a de-
pressdo; por isso, para alguns autores, o estres-

Tabela 2 - Nivel de estresse total dos atendentes de telemarketing

Nivel de Estresse

Numero de Atendentes

Percentual (%)

Baixo nivel de estresse 37 (19,68)
Nivel de estresse moderado 100 (53,19)
Alto nivel de estresse (27,13)
Total 188 (100,00)

Fonte: dados da pesquisa (2019).

E interessante observar também que, ao
fazer uma comparag@o entre o nivel de estresse
dos atendentes do sexo masculino com o nivel
de estresse das atendentes do sexo feminino,
pode-se perceber que os homens tinham um ni-
vel mais baixo de estresse (30,77%) do que as
mulheres, que, em contrapartida, possuem ni-
veis mais altos de estresse moderado (55,88%)
e alto (28,68%). Essa observagao merece maior
aprofundamento de analise em estudos futuros,
tendo em vista que pode haver diferentes con-
clusdes a serem tiradas dela.

Pode ser, por exemplo, que a explicacdo
resida na propria subjetividade humana, toman-
do como base que o que € estressante para um
individuo ou um grupo de pessoas pode nao ser
para outro (KLINIC COMMUNITY HEALTH
CENTRE, 2010; SOTO; ATKINSON; SMITH,
2010). Outro fator que poderia ser posto como
possivel explicacdo seriam as diferengas sociais
entre os grupos analisados, ja que, historicamen-
te, as mulheres t€m sido o alvo mais frequente
em casos de assédio moral (ALMEIDA; CA-
VALCANTI; BATISTA, 2018), podendo essa
situa¢do ser, também, uma causa do estresse
em niveis mais altos no grupo de mulheres, mas
que precisaria ser avaliada com maior énfase se
a mesma indicagdo também se confirmasse no
caso especifico do telemarketing.

6 CONSIDERACOES FINAIS
O estresse ocupacional tem sido um pro-

blema que vem crescendo de forma acentuada
nas ultimas décadas. Esse problema tende a
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se precisa ser considerado problema de saude
publica, ja que esta ocorrendo de forma mais
freqiiente (LIPP et al., 2020). Os funciona-
rios de telemarketing estdo dentro de um dos
setores que mais apresentam casos de estresse
ocupacional entre os empregados. Isto se deve,
em grande parte, aos diversos problemas que se
fazem presentes no ambiente de trabalho dessas
pessoas, como as mas condigdes de trabalho, o
baixo prestigio da profissdo, os baixos salarios
e a desvalorizagdo do capital humano.

Constata-se, com esta pesquisa, que as
atendentes apresentam niveis mais altos de
estresse ocupacional do que os homens. Os
dados mais expressivos mostraram que quase
metade dos atendentes sentiu-se chateada por
coisas que aconteceram de forma ndo esperada
no ambiente trabalho. Mais da metade dos par-
ticipantes afirmou que, no tltimo més de servi-
¢o, se sentiu estressada por causa do trabalho.
Os resultados mostraram também que grande
parte se sentiu irritada por coisas que aconte-
cem no trabalho e que ndo podem controlar. Por
fim, quase metade disse que, no Gltimo més, os
problemas foram-se acumulando tanto que eles
sentiram que ndo iriam conseguir resolvé-los.
Esses resultados se mostraram bastante simila-
res com os de outras pesquisas feitas sobre o
mesmo tema. Deve-se salientar que a percep-
¢do de que as coisas estdo fora do controle e de
que as tarefas estdo-se acumulando é um fator
estressor que pode afetar negativamente a vida
do funcionario, desenvolvendo o estresse ocu-
pacional e outras doengas laborais.

Portanto estes resultados apontam que
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o0 estresse ainda estd bastante presente entre os
atendentes de telemarketing. Devido as fontes
estressoras presentes na profissdo do atenden-
te, o que podera ocorrer ¢ a insatisfacdo pela
profissdo e a diminui¢do da procura por esse
posto de trabalho, como indica o estudo de
Ruyter, Wetzels e Feinberg (2001). Algumas
pesquisas ja apresentam resultados de que os
contact centers estdo sendo vistos como em-
presas de passagem, em que os funciondrios
entram ndo porque querem, mas porque pre-
cisam, e tendem abandona-las assim que outra
oportunidade de trabalho apareca (ANDRADE
et al., 2015; MOCELIN; SILVA, 2008). Esses
problemas geram, entdo, mais um desafio para
os gestores e lideres de equipe que terdo de en-
contrar formas para aumentar a produtividade
da empresa sem, contudo, prejudicar a satde do
funcionario.

Aponta-se como uma limitacdo des-
te estudo a impraticabilidade de se conseguir
um numero maior de participantes, ja que nao
houve o aval da companhia de contact center
para que a aplicag@o do instrumento pudesse
ser efetivada em suas dependéncias. Logo, ndo
foi possivel, também, utilizar recursos qualita-
tivos, como a observacdo in loco e a entrevista,
que poderiam mostrar resultados mais aprofun-
dados, sobretudo, em relacdo as condi¢des de
trabalho e a opinido dos funcionarios.

Para trabalhos futuros, sugere-se que se-
jam vistos outros fatores como a satisfagdo no
trabalho e a cultura organizacional, analisando
se o estresse pode estar relacionado com essas
variaveis. A pesquisa também poderia ser re-
alizada com mais de uma empresa para fazer
uma comparagdo entre os niveis de estresse e
relacionar os resultados com o ambiente de tra-
balho. Também seria interessante avaliar, com
mais profundidade, a diferenga no nivel de es-
tresse entre os atendentes do sexo feminino e
masculino. Por fim, recomenda-se que a pes-
quisa seja aplicada em outras fungdes da em-
presa, como os supervisores ou coordenadores
de operagdes, a fim de comparar os resultados e
verificar qual dos cargos possui maiores niveis
de estresse ou se os resultados sdo similares.
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