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Resumo

O agente de atendimento ao cliente tem diversas atribuicbes em sua profissdo e uma delas é ser a ponte de
comunicacgdo entre a organizacdo e os seus clientes. Desta forma, entendendo que a natureza do trabalho de
atendimento e outros diversos pontos podem atuar como fatores potenciais para o estresse ocupacional, estudos
buscam encontrar mecanismos para atenua-los, sendo um deles a Inteligéncia Emocional, que pode trazer
beneficios relacionados a diversos obstaculos organizacionais. Posto isso, com o objetivo de analisar o grau de
importancia que uma empresa multinacional do ramo de tecnologia atribui a Inteligéncia Emocional e sua
percepcdo quanto a contribui¢do dessa para minimizar os fatores de estresse ocupacional presentes no ambiente de
trabalho dos atendentes, foi realizada uma pesquisa qualitativa e exploratoria em formato de estudo de caso. Para
tanto foi feita a anélise, fundamentada na literatura, das respostas de 10 questionarios respondidos pelos agentes
de atendimento, bem como das entrevistas semiestruturadas e questionarios feitos com o gestor da equipe. Os
achados sugerem que a empresa, apesar de reconhecer que existem fatores que podem estar aumentando o estresse
de seus agentes de atendimento, conhecer os possiveis beneficios da Inteligéncia Emocional e entender a sua
importancia no auxilio da reducéo do estresse, ndo esta trabalhando de forma integrada e eficaz os dois temas. Pelo
fato de ndo ter uma politica voltada a Inteligéncia Emocional vem atuando de forma mais reativa e intuitiva do que
de forma mais planejada e proativa.

Palavras-chave: (Estresse ocupacional; Inteligéncia Emocional; Agentes de atendimento)

Abstract

The custumer support agent has several duties in his profession and one of them is to be the communication bridge
between the organization and its clients. Thus, understanding that the nature of support work and other points may
act as potential factors for occupational stress, studies seek to find mechanisms to alleviate them, one of them is
Emotional Intelligence that can bring benefits related to various organizational obstacles. Thus, to analyze the level
of importance that a multinational technology company assigns to Emotional Intelligence and its perception
regarding its contribution to minimize the occupational stress present in the work environment of the agents, an
qualitative and exploratory research was made in a case study format. To do so, the responses of 10 questionnaires
distributed to the agents, the semi-structured interviews and questionnaires made with the team manager were
analyzed based on the literature. The findings suggest that the company recognizes that there are factors that may
be increasing the stress of its support agents, knows the possible benefits of Emotional Intelligence and understands
its importance in helping to reduce stress, but it is not working both themes in an integrated and effective way. By
not having a policy oriented to Emotional Intelligence it has been acting more reactively and intuitively than in a
more planned and proactive way.

Keywords: (Occupational stress; Emotional Intelligence; Support agents)



1. INTRODUCAO

Lidar com pessoas, geralmente, ndo é uma tarefa facil, principalmente quando um agente de
atendimento precisa atuar em situacdes que o cliente vai ao seu encontro levando problemas
que ndo estdo ao seu alcance de serem resolvidos. Dessa forma, o colaborador, pressionado,
passa a trabalhar com um maior nivel de estresse.

Neste sentido, Karasek (1979) postula que na medida em que aumentam as demandas de
trabalho do atendente e diminui a liberdade desse tomar decis6es, verifica-se uma maior tensdo
psicoldgica sobre ele. Nessa mesma linha, modelos que buscam entender o estresse ocupacional
enfatizam que os fatores que podem levar ao estresse no trabalho podem gerar disfungdes fisico-
mentais e organizacionais (COOPER; SLOAN; WILLIAMS, 1988 apud KILIMNIK et al.,
2012).

Uma forma de lidar com situacGes estressantes seria a de aumentar a capacidade da pessoa de
enfrentar as situacdes de estresse por meio de respostas adaptativas (gerenciamento das
emocoes) e habilidades relacionadas a inteligéncia emocional, “[...] desta forma seriam capazes
de utilizar estratégias de enfrentamento do estresse de maneira mais adequada” (SALOVEY et
al., 1999 apud MIGUEL; NORONHA, 2009, p.220).

Segundo Miguel e Noronha (2009) apesar das pesquisas que relacionam nivel de estresse e
inteligéncia emocional serem ainda inconclusivas, teoricamente essa relagdo é enfatizada em
varios artigos da literatura na area.

Isso reforca a pertinéncia do tema da Inteligéncia Emocional (IE) a ser tratado nesse artigo,
tendo em vista que a inteligéncia emocional € abordada como uma possivel maneira de lidar
com as caracteristicas relacionadas a natureza e contexto de trabalho dos atendentes,
contribuindo para minimizar o grau de estresse ocupacional.

Assim sendo, 0 objetivo da pesquisa € analisar 0 grau de importancia que uma empresa
multinacional do ramo de tecnologia atribui a Inteligéncia Emocional e sua percepcdo quanto a
contribuicdo dessa para minimizar os fatores de estresse ocupacional presentes no ambiente de
trabalho dos atendentes.

Posto isso, este artigo foi organizado da seguinte maneira: a primeira parte refere-se a essa
introducdo. A sec¢do seguinte trata do referencial tedrico do estudo: atendimento ao publico,
estresse ocupacional e inteligéncia emocional. Na secdo trés é apresentada a metodologia de
pesquisa. Os resultados sdo explicitados, analisados e discutidos na secdo quatro. Por fim, a
ultima parte aborda as conclusdes obtidas.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. Atendimento ao Publico

Muitas vezes entendida como uma tarefa simples, o atendimento ao pablico traz para si uma
atuacdo complexa, em carater de atividade final, onde estdo envolvidos diversos processos antes
da interlocugdo entre o funcionario e o usuario do servico. Ha, ainda, envolvida neste meio, a
instituicdo que atua como palco na situacdo de atendimento fornecendo elementos, tais como
0s seus objetivos, processos e estrutura. Desta maneira, atraves das condigdes fisicas, materiais,
instrumentais e organizacionais a empresa pode atuar como facilitadora ou limitadora na
dindmica e na qualidade do servico (FERREIRA; MENDES, 2001).

Conforme postula Ferreira (2000) através de seu modelo tedrico, é preciso identificar e analisar
0 conjunto de fatores envolvidos nas logicas da instituicdo, do atendente e do usuario que
caracterizardo seus respectivos modos, quais sejam: 0 modo de ser habitual, 0 modo operato6rio
usual e 0 modo de utilizacdo, sendo possivel, entdo, compreender as situacoes e seus efeitos,
orientar condutas ou comportamentos para, assim, chegar ao resultado, que em cada caso podera
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ser positivo ou negativo. Através disso, poderao ser feitas analises das perspectivas e dos fatores
envolvidos, a fim de diagnosticar o servigo de atendimento, entendendo sua dindmica e a origem
dos problemas.

O mesmo autor afirma, ainda, que o servico de atendimento atua como intersecdo das trés
I6gicas que estdo inseridas em condicBes fisico-ambientais e instrumentais diversas. A
identificacdo de desequilibrios e incompatibilidades entre elas aparece como indicadores
criticos, tais como: tempo de espera, reclamag6es dos usuarios, erros, etc.

Vinculando o tema ao estresse pode-se observar que a natureza do trabalho dos agentes de
atendimento ao publico pode ser uma fonte estressora podendo ocasionar sintomas fisicos e
psicolégicos, aumentando o nivel de estresse dos profissionais (MINARI; SOUZA, 2011;
TEODORO, 2012; KOLTERMANN et al., 2011). Diante disso, a empresa torna-se responsavel
por desenvolver mecanismos que minimizem esses efeitos.

2.2. Estresse Ocupacional

No que tange ao estresse, o pesquisador e endocrinologista Hans Selye (1936 apud ALMEIDA
et al., 2016), considerado “pai do estresse”, deu a primeira contribui¢do conceitual cientifica
sobre o termo definindo-o como uma sindrome de fatos bioldgicos: a Sindrome Geral de
Adaptacdo (SAG) que é considerada uma reacdo do organismo (sistema neuroenddcrino) a um
estimulo externo nocivo e é dividida em trés fases. Noro (2004) as caracteriza como fase de
alarme em que o corpo prepara uma reacdo para o perigo que foi identificado; fase de resisténcia
em que ha uma adptacao do individuo aquela situacdo, podendo aceita-la ou rejeita-la; e a fase
de esgotamento onde ha o fim do processo, seja pelo fato de ter extinguido o agente estressor
ou pelo cansacgo do individuo em usar 0 mecanismo de defesa da fase anterior.

Selye (1956 apud RESENDE, 2017) conceitua o termo “estressor’” como um agente, temporario
ou definitivo, que por pressionar o individuo causa alteracbes levando seu organismo ao
desequilibrio. Portanto, o estresse nada mais é que um acimulo de rea¢6es que vém dos diversos
estressores, sejam eles internos ou externos.

O estresse ocupacional, por sua vez, é aquele relacionado ao ambiente de trabalho do individuo
e cabe ressaltar que o ambiente ndo se trata apenas do espaco em que o colaborador se encontra
para exercer sua funcdo, mas também todas as questdes relativas ao seu trabalho e as
caracteristicas organizacionais (MORAES et al., 2001).

E de suma importancia observar os colaboradores buscando atuar na minimizagao do estresse,
pois segundo Lipp (1996 apud GOTO; SOUZA; LIMA JUNIOR, 2009, p.4) “o estrese pode
avancar para fases de maior gravidade quando uma pessoa fica exposta por um periodo
prolongado e os meios de enfrentamento forem escassos”.

Além disso, 0 estresse ocupacional ndo traz apenas consequéncias individuais, como € o
exemplo da falta de motivacdo e da baixa autoestima, mas também organizacionais, de modo
que pode afetar no desempenho do colaborador, gerando baixa produtividade (LEV1, 2005 apud
PEGO; ZILLE; SOARES, 2016).

Robbins (2005) classifica trés tipos de fatores potenciais para o estresse ocupacional: 0s
ambientais, os individuais e 0s organizacionais que, em sua concep¢do, sdo cumulativos. O
autor postula que esses fatores potenciais apenas convertem-se em estresse, trazendo sintomas
fisicos, psicoldgicos e comportamentais, através das diferencas individuais que podem atenuar
ou estimular o estresse, quais sejam: a percepcao, a experiéncia no trabalho, o apoio social, a
confianga no controle interno, a autoeficécia e a hostilidade (ROBBINS, 2005).

Por ter sido utilizado como padrdo para avaliar o estresse dos agentes de atendimento da
empresa objeto deste estudo, sera focado o Modelo Dindmico do estresse ocupacional de
Cooper, Sloan e Williams (1988) que classifica os fatores que para eles sdo considerados
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agentes estressores no ambiente de trabalho e que podem gerar sintomas individuais e/ou
organizacionais em cada um dos casos.

FATORES DE ESTRESSE

FATORES INTRINSECOS
AO TRABALHO

PAPEL NA
ORGANIZAGAO

RELACIONAMENTO
INTERPESSOAL

PROGRESSAO NA
CARREIRA

ESTRUTURA E CLIMA
ORGANIZACIONAL

(e

SINTOMAS DO ESTRESSE

INDIVIDUAIS
Aumento da pressdo
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MENTAIS
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Figura 1 — Modelo Dinamico de estresse ocupacional

Os fatores intrinsecos ao trabalho referem-se a aspectos inerentes a natureza do trabalho, seu
conteddo e a carga de trabalho, além das condicGes fisicas oferecidas aos colaboradores.

O papel na organizacéo relaciona-se aos conflitos decorrentes do desempenho das fungdes pelos
colaboradores, ao controle do trabalho pelo supervisor e grau de responsabilidade/autonomia
na tomada de decisoes.

O relacionamento interpessoal engloba o nivel de disponibilidade, apoio ou isolamento dos
pares com o colaborador, bem como os possiveis conflitos de personalidade entre eles.

A progressdo na carreira diz respeito a seguranca no trabalho e as oportunidades de crescimento
que a empresa disponibiliza a fim de compensar, valorizar e promover o desempenho do
trabalhador.

A estrutura e o clima organizacional referem-se a comunicacdo organizacional, clima de
trabalho, politicas e valores difundidos pela organizacdo, recursos financeiros colocados a
disposicdo dos funcionérios, dentre outros.

Por fim, a interface casa e trabalho que observa pontos referentes & conciliacdo da vida pessoal
e profissional, o apoio ou inseguranca/instabilidade da familia do individuo, conflitos sociais,
dificuldades financeiras, entre outros. Esse ultimo fator pode tanto referir-se ao estresse no
trabalho que se estende para a vida em familia, quanto o contrario (HESPANHOL, 2005;
KILIMNIK et al., 2012; PERES, 2014).

2.3. Inteligéncia Emocional

A busca de uma conceituacdo para o termo inteligéncia se deu, de forma mais contundente, a
partir do inicio do século XX quando Thorndike (1920) definiu a inteligéncia social como a
capacidade de compreender e conviver com as pessoas.

Segundo Goleman (2011), Howard Gardner contibuiu significativamente para a IE ao explicitar
a teoria de inteligéncias multiplas que mostra que a aptiddo técnica (QI) é uma nocao limitada
de inteligéncia e traz a tona as diversas aptidées emocionais e sociais (QE) necessarias para o
sucesso. Gardner (1983 apud VILAS BOAS; MORIN, 2018) trouxe, também, dois conceitos
que auxiliaram na compreensdo da inteligéncia emocional: a inteligéncia intrapessoal que
abrange o entendimento de si e a inteligéncia interpessoal que se trata do entendimento que o
individuo tem do outro.
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Sternberg (1986 apud GAMA, 2014), assim como Gardner (1983 apud GOLEMAN, 2011),
propbs que a inteligéncia é resultante tanto de um processo individual quanto das interacdes
deste individuo com o meio que estd inserido. Desta forma, com a Teoria Tridrquica da
Inteligéncia, Sternberg definiu a inteligéncia através da composicdo de associagdes entre trés
tipos de variaveis: as contextuais (influéncia do ambiente sobre o comportamento inteligente),
as comportamentais (qualidade das aprendizagens obtidas nas diversas situacGes que o
individuo enfrentou) e as individuais (uso adequado da cogni¢do que comp&e o comportamento
inteligente) (ANDRIOLA, 1998).

Os modelos de IE encontrados na literatura especifica da &rea classificam-se em: modelos de
habilidades e modelos mistos. O primeiro foca nas habilidades de processamento das
informacdes através da emocdo e nas capacidades concernentes a este processamento; e 0
segundo relaciona as dimens6es de personalidade com as habilidades emocionais (TORRES,
2007).

O modelo de habilidades Quadrifatorial de Mayer, Salovey e Caruso € composto por uma
combinacdo hierarquica de quatro etapas de habilidades emocionais que interagem entre si.
Desta maneira, conforme o individuo se desenvolve, suas habilidades sdo aprimoradas,
aumentando a percepgdo das emogbes (MAYER; CARUSO; SALOVEY, 2000 apud
SHEMUELLI, 2005; TORRES, 2007).

As quatro etapas denominadas: percepcdo das emocdes, uso das emocgOes para facilitar o
pensamento, compreensdo das emoc¢des e administracdo das emoc¢des compdem o conceito de
Inteligéncia que pode ser entendido como: “Processos mentais envolvidos no reconhecimento,
uso, compreensdo e gestao de estados emocionais proprios e dos outros para resolver problemas
e regular o comportamento” (MAYER; SALOVEY, 1997; SALOVEY; MAYER, 1990 apud
BRACKET; SALOVEY, 2006, p. 34, traducdo nossa).

Além disso, para avaliar as quatro habilidades e medir o desempenho no processamento das
informacBes emocionais, foi criado, por Mayer, Salovey e Caruso um instrumento conhecido
como MSCEIT - Mayer-Salovey-Caruso Emotional Intelligence Test (BRACKETT;
SALOVEY, 2006).

Dentre os modelos mistos, Bar-On (1997, p.14 apud CHAMARRO; OBERST, 2004, p. 212,
traducdo nossa) define a inteligéncia emocional como um “conjunto de capacidades ndo
cognitivas, competéncias e habilidades que influenciam a habilidade individual para obter
sucesso e lidar com as demandas ambientais ¢ pressdes”. Logo, contempla ndo apenas as
habilidades emocionais, como também as competéncias sociais desenvolvidas pelos individuos
(SHEMUELL, 2005; MISHAR; BANGUN, 2013).

O quadro 1 apresenta 0s cinco componentes e seus respectivos subcomponentes que compdem
a inteligéncia emocional e formam um instrumento conhecido como Inventario de Quociente
Emocional que mede a capacidade de ser bem sucedido ao lidar com demandas e pressoes
ambientais (FLORES; TOVAR, 2005).

COMPONENTES SUBCOMPONENTES

Autoconsciéncia emocional
Assertividade

Intrapessoal Auto estima
Auto atualizacdo
Independéncia
Empatia

Interpessoal Relacionamento interpessoal
Responsabilidade Social
Comprovacéo da Realidade

Adaptabilidade Flexibilidade

Solucgdo de problemas




Tolerancia ao estresse
Controle de impulsos
Felicidade
Otimismo

Gestdo do Estresse

Humor geral

Quadro 1 — Modelo de Bar-On

O modelo misto de Goleman (2011) postula que conseguir reconhecer 0s préprios sentimentos
e os dos outros, bem como manter-se motivado e conduzir da melhor forma possivel as emoc¢oes
individuais e das pessoas com quem nos relacionamos, séo pontos essenciais para definir a
Inteligéncia Emocional. Para o autor “os individuos nascem com uma inteligéncia emocional
geral que determina seu potencial para aprender competéncias emocionais” (MISHAR,;
BANGUN, 2013, p. 399, traducdo nossa) e o desenvolvimento das competéncias traz ao
individuo sua melhor forma de desempenho.

O modelo de Goleman pode ser observado no quadro abaixo:

COMPETENCIAS PESSOAIS COMPETENCIAS SOCIAIS
Auto-consciéncia (self-awereness) Habilidades sociais (social-aweareness)
o Autoconsciéncia emocional: o Influéncia: taticas de influéncia
reconhecimento de nossas emocdes e seus interpessoal.
efeitos. o Comunicacdo: mensagens claras e
o Auto-avaliagdo acurada: conhecimento de convincentes.
nossos pontos fortes e limitagdes. o Gestdo de conflitos: resolucdo de
o Autoconfianga: um forte senso de nossos divergéncias.
méritos e capacidades. o Lideranca: inspiracdo e direcdo de grupos.

o Gestdo de mudancas: iniciagédo e
gerenciamento de mudancas.

o Construcdo de vinculos: criagdo de
relacionamentos instrumentais.

Autogestédo (self-management) Relacionamentos de direcdo (relationship

o Autocontrole: controle de nossas emogBes | management)
destrutivas e impulsos. o Trabalho em equipe e colaboragéo.

o Confiabilidade: amostra de honestidade e o Criag8o de uma visdo compartilhada no
integridade. trabalho em equipe.

o Consciéncia: amostra de responsabilidade e | o Trabalho com os outros em diregdo a
autogestao. metas compartilhadas.

o Adaptabilidade: flexibilidade em situaces
de mudanga ou obstéculos.

o Realizacéo de orientaco: dire¢do para
alcancar um padréo interno de exceléncia.

o ¢ Iniciativa: prontiddo para agir.

Quadro 2 — Modelo de Competéncias Emocionais de Goleman
2.4. Relacdo entre Estresse e Inteligéncia Emocional

Como expoem Miguel e Noronha (2009, p. 221), “embora existam consideragdes tedricas a
respeito da relacdo entre os construtos inteligéncia emocional e estresse, poucas pesquisas
foram publicadas até¢ 0 momento”.

Os mesmos autores apresentam os resultados de diferentes pesquisas, a maioria ndo €
conclusiva, conforme podemos observar no quadro a seguir.

Autores Conclusdes
Salovey, Propdem que uma caracteristica das pessoas com inteligéncia emocional mais desenvolvida
Bedell, seria a capacidade de perceber e avaliar seus estados emocionais com maior precisdo, com
Detweiler e vistas a expressar seus sentimentos nos momentos adequados e a regular seu humor de maneira
Mayer (1999) | eficaz. Dessa maneira, seriam capazes de utilizar estratégias de enfrentamento do estresse de
maneira mais adequada.




7

Gohm, Corser | Postulam que a inteligéncia emocional pode ser til em reduzir o nivel de estresse para
e Dalsky algumas pessoas, porém indiferente para outras, dependendo da intensidade emocional, grau
(2005) de conhecimento emocional e balanceamento entre esses aspectos.
Matthews, Avaliaram estudantes universitarios e encontraram uma relacdo significativa entre o escore
Zeidner e geral de inteligéncia emocional e niveis reduzidos de estresse e preocupacdo. Entretanto essa
Roberts relagdo ndo se manteve ao se considerar as areas de inteligéncia emocional separadamente.
(2004)
Lyons e Mediram o nivel de inteligéncia emocional de estudantes de graduacdo e os submeteram a
Schneider situacdes de pressdo. Concluiram que a compreensdo das emogdes era preditora de melhor
(2005) desempenho nas tarefas, o que sugere que ela pode facilitar a identificacdo das fontes
estressoras, permitindo que o individuo dirija sua atencéo para estratégias de enfrentamento
visando sua adaptacéo.
Muniz, Primi | Estudaram a relacdo entre inteligéncia emocional e estresse em guardas municipais e ndo
e Miguel encontraram correlacdo significativa entre os construtos, possivelmente devido ao reduzido
(2007) namero de sujeitos. Contudo, analisando-se os escores das areas da inteligéncia emocional,
encontrou-se que sujeitos com menos estresse possuiam melhor desempenho nas tarefas de
compreensdo emocional e gerenciamento das emog¢des em si mesmo.

Quadro 3 — Resultados de pesquisas sobre a relacdo entre IE e estresse

Ademais, em estudos realizados com professores a fim de entender como a percepc¢édo
emocional e a inteligéncia emocional se tornam importantes na gestao do estresse ocupacional,
concluiu que aqueles que “apresentam maiores capacidades para clarificar ¢ regular as suas
proprias emogdes sdo aqueles que apresentam menor vulnerabilidade ao stress” (SOUSA, 2011,

p. 50).
3. METODOLOGIA

Neste trabalho aplicou-se, quanto a abordagem do problema, uma pesquisa qualitativa que,
segundo Diehl (2004), consiste na coleta dos dados nos contextos em que os fenémenos séo
construidos e de sua analise no decorrer do processo de levantamento; e exploratdria, em forma
de estudo de caso, que “trabalha um aspecto especifico de um fendmeno e suas decorréncias”
(DALFOVO; LANA; SILVEIRA, 2008, p. 5). Além disso, foi utilizado como suporte a
pesquisa bibliografica que consiste no “estudo e analise de materiais previamente elaborados,
tais como livros, publicagdes e artigos cientificos” (GIL, 2008, p.44).

O objeto desta pesquisa é uma empresa multinacional do ramo de tecnologia em operacdo ha
10 anos. A organizacdo desenvolve aplicativos que conectam seus trés principais clientes:
profissionais autdnomos prestadores de servigos; pessoas juridicas que disponibilizam seus
servigos na plataforma e clientes finais dos dois anteriores. A empresa esta no Brasil desde 2014
e presta suporte para os profissionais autbnomos por meio de centros de atendimento presencial
em todas as capitais do pais a fim de minimizar as limitacGes do atendimento online.

Nos centros de atendimento observados nesta pesquisa trabalham 14 colaboradores, sob a
supervisdo de um gestor, divididos em 2 escritdrios, um com 2 atendentes e 1 monitor e outro
com 10 atendentes e 1 monitor. Os atendentes sdo responsaveis pelo processo de cadastramento
na plataforma, por tirar davidas e apresentar todas as vantagens da empresa, bem como auxiliar
em problemas técnicos com a aplicagdo. Os monitores também prestam atendimento, mas tém
como foco principal atuar na intervencdo de atendimentos mais delicados, resolver problemas
que ndo estdo no escopo do atendente e ser uma ponte entre os atendentes e a supervisao. A
supervisdo, por sua vez, ndo atende e é responsavel por acompanhar os indicadores de
desempenho, fazer a gestdo dos funcionarios e administrar o espago.

Para obter uma visdo geral sobre a empresa e sobre a percepcao que se tem a respeito do estresse
ocupacional e da IE foi entrevistado o gestor que atende pelo cargo de supervisor de
atendimento. Formado em Sistemas de Informacdo/Engenharia de Sistemas, ele tem 33 anos e
trabalha na empresa ha 1 ano e 8 meses.
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Além disso, foram entregues questionarios aos 14 atendentes do centro de atendimento
estudado, porém apenas 71,43% deles foram devolvidos no prazo estipulado. Dentre os agentes
de atendimento observados 80% sdo do género feminino, a maioria, 60%, tem entre 23 e 27
anos, possui ensino superior completo e trabalha na empresa entre 2 e 3 anos.

Quanto aos instrumentos e procedimentos utilizados foram realizadas com o gestor da equipe
duas entrevistas semiestruturadas que segundo Trivifios (1987 apud LIMA; ALMEIDA; LIMA,
1999, p. 133) neste tipo de entrevista “o informante tem a possibilidade de discorrer sobre suas
experiéncias, a partir do foco principal proposto pelo pesquisador; a0 mesmo tempo que permite
respostas livres e espontaneas do informante e valoriza a atuagéo do entrevistador”.

As entrevistas foram divididas em duas partes, a primeira com vistas a fazer uma caracterizacao
da empresa e do contexto de atendimento e a segunda com a finalidade de identificar a
percepcdo da empresa quanto a importancia e beneficios da Inteligéncia Emocional e os
investimentos voltados a esse tema.

As entrevistas realizadas com o gestor foram feitas individualmente pelo Skype em duas datas
distintas apds o horério de trabalho do mesmo.

Para avaliar os fatores de estresse e compara-los na ética do gestor e dos atendentes foram
aplicados questionarios que constam de 24 itens fechados baseados no modelo de Cooper, Sloan
e Williams (1988), acompanhados de uma Escala Likert de cinco pontos. Além disso, no
questionario dos atendentes foi feita uma pesquisa dos dados biograficos composta por 4
questdes referentes a idade, género, grau de escolaridade e tempo de servico a fim de obter uma
melhor andlise dos fatores de estresse.

Ademais, para analisar a 6tica dos agentes de atendimento sobre Inteligéncia Emocional foi
aplicado um questionario composto por 3 perguntas abertas e 5 fechadas relativas ao tema.

Todos os questionarios foram elaborados na plataforma do Google Formularios e enviados para
0 e-mail de cada um dos atendentes com prazo de devolucdo de até 10 dias.

4. RESULTADOS E ANALISE DE DADOS

O primeiro ponto a ser abordado refere-se a analise do ambiente de trabalho dos atendentes, que
se supde apresentar um nivel alto de estresse ocupacional. A andlise da presenca dos fatores de
estresse, conforme o modelo de Cooper, Sloan e Williams (1988), indicam o quanto, na
realidade dos atendentes da empresa estudada, cada um deles contribui para o estresse. A partir
dos registros do grafico 1, é possivel fazer um comparativo entre a média das respostas dos
atendentes e as respostas do gestor a fim de entender a percepcdo que estes tém do estresse
ocupacional dos agentes de atendimento.
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Gréfico 1 - Respostas dos atendentes e do gestor

Neste grafico é possivel observar que a média das respostas dos atendentes para a maioria dos
fatores de estresse ndo pode ser considerada representativa, 70,83%, ja que tém desvios-padrdes
maiores que 1. Isso significa que houve uma grande variabilidade de respostas entre 0s
atendentes nesses fatores, ndo se podendo chegar a uma avaliacdo conclusiva se eles contribuem
Ou ndo para aumentar o estresse no trabalho. Por exemplo, no fator conflito de papéis 30% dos
respondentes atribuiu valor 1 (ndo contribui em nada) e outros 40% assinalaram o valor 4
(contribui muito), logo, vé-se a diferenca de percepcdes dos agentes de atendimento quanto ao
fator em questdo. Esses resultados confirmam o pensamento de Rio (1995 apud MAFFIA,
ZILLE, 2014) ao afirmar que os estimulos do ambiente afetam os individuos de formas distintas,
pois ha diferenca nas percepcdes e interpretacdo de situacGes semelhantes, desencadeando
reacOes diferentes nas pessoas. Robbins (2005) afirma, ainda, que os fatores potenciais apenas
convertem-se no estresse em si, externando sintomas, através das diferencas individuais e da
percepgdo do individuo frente as situagOes, podendo atenuar ou estimular o estresse.
Aprofundar-se nessa linha pode ser uma uma sugestdo para futuras pesquisas na area.

Isso posto, a analise dos dados dos fatores de estresse na ética dos atendentes se concentrara
somente nagueles cuja a média das respostas sdo representativas do grupo.

Nessa perspectiva, alguns fatores de estresse ocupacional sdo classificados como altos e
medianos, ja que dentro da escala de 5 pontos apresentaram valores maiores, iguais ou proximos
a 3. Desta forma, merecem ser comentados bem como devem ser observados pelo gestor e pela
empresa a fim de buscar uma minimizagdo de impactos no ambiente de trabalho.

O volume de trabalho é um fator critico quando analisada a sua contribuicdo para o estresse dos
atendentes, j& que, em média, teve uma pontuacdo de 4,1. Segundo o gestor do centro de
atendimento a empresa possui métricas que permitem controlar o volume de trabalho do
atendente em que sdo observados a quantidade de atendentes x quantidade de clientes. A analise
dessas métricas possibilita que o gestor perceba se a demanda esta alta, provocando a
necessidade de contratar mais atendentes; ou baixa, fazendo com que seja necessaria uma maior
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divulgacdo do espago para que mais clientes procurem atedimento e em ultimo caso cortar
atendentes que tem performance abaixo do esperado. Isso nos leva a questionar, primeiramente,
se as meétricas utilizadas estdo adequadas para identificar o volume de trabalho de cada
atendente e segundo, se elas estdo sendo utilizadas dentro de uma visdo formativa, isto &,
visando acOes corretivas ou de uma forma somativa, apenas para controle do trabalho.

Entendendo que a natureza do trabalho dos atendentes pode ser um fator que leva ao estresse
do colaborador e sabendo que lidar com pessoas ndo é uma tarefa fécil, o gestor explicitou
algumas medidas para atenuar este problema explicando que durante a selecdo ele procura
entender o perfil do candidato e fazer um alinhamento de expectativas de forma a demonstrar
que € um trabalho que exige resiliéncia e autocontrole, principalmente. Ademais, no dia a dia,
0 gestor e monitores estdo abertos para conversas, hd um tempo e espago de descanso, além de,
uma vez no més, ter um massagista para ajuda-los a aliviar a tensdo. Entretanto, constatou-se
que mesmo tomando essas atitudes, o nivel de contribuicdo do fator natureza do trabalho foi de
3,8 pontos, ficando muito mais préximo do nivel alto do que do mediano, o que vai ao encontro
de Minari e Souza (2011), Teodoro (2012) e Koltermann et al. (2011) quando afirmam que a
natureza do trabalho de atendimento pode atuar como fonte estressora, aumentando o nivel de
estresse dos profissionais.

O relacionamento interpessoal com os pares, a colaboracdo entre 0s colegas na
execucdo/resolucéo das tarefas, a comunicagéo entre 0s pares e 0 grau de autonomia séo quatro
fatores que apresentam média préxima ou superior a 3, logo podem ser considerados pontos
com um nivel mediano de contribuicdo para o estresse, merecendo atencéo.

Segundo o gestor, foi escolhida uma equipe de pessoas com perfis diferentes, a fim de que se
complementassem em suas diferencas. Porém, em algumas situagdes esse fato pode acarretar
em atritos e divergéncias de ideias, podendo, ainda, gerar ruidos na comunicacao entre eles e 0
gestor, aumentando o estresse. 1sso sugere a necessidade de trabalhar o espirito de equipe entres
0s agentes, bem como melhorar a comunica¢do no sentido do dialogo e da busca de opinides e
decisdes consensuais.

Quanto ao grau de autonomia, os resultados indicam que os atendentes parecem estar mais
confortaveis com o espaco que tém para tomar decisdes relativas aos pleitos dos clientes do
que, inicialmente, se supunha considerando as informacBes que se tinha sobre a empresa.
Levando em conta que o volume de trabalho foi considerado um fator com alto grau de
contribuicdo para o estresse, 0 que sugere alta demanda, e que a amplitude para tomada de
deciséo e apontada como mediana devido a pontuacao obtida no fator grau de autonomia, infere-
se que é possivel caracterizar o contexto de trabalho do atendente como uma profissdo que nao
tem uma alta pressao psicoldgica nesse aspecto, conforme postula Karasek (1979).

Assim sendo, pode-se inferir que os fatores supracitados necessitam de uma atengéo especial
da empresa, ja que para Lipp (1996 apud GOTO; SOUZA; LIMA JUNIOR, 2009, p. 4) “o
estrese pode avancar para fases de maior gravidade quando uma pessoa fica exposta por um
periodo prolongado e os meios de enfrentamento forem escassos”.

Concernente aos fatores citados acima, é importante considerar que 80% da equipe observada
é composta por mulheres. Estudos afirmam que a mulher tem uma maior predisposicdo ao
estresse e sdo mais vulneraveis aos efeitos de tensdes psicosociais a que sdo submetidas, o que
pode ser explicado, em parte, pela quantidade e intensidade de hormdnios produzidos pelo
corpo feminino em comparagdo com os homens; e por assumirem, na maioria das vezes, jornada
dupla entre trabalho e atividades no plano familiar, extrapolando o ambiente ocupacional
(ZILLE, 2005, 2011, 2013 apud PEGO; ZILLE; SOARES, 2016; LUZ, 2005).

Vale destacar os fatores que na percepcao dos atendentes foram vistos como contribuindo pouco
para o estresse ocupacional com valores proximos de 3. Mais uma vez comentaremos somente
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aquele que apresentou desvio padrdo menor que um, pelos motivos j& mencionados
anteriormente, qual seja: dificuldades financeiras.

No que se refere a dificuldades financeiras, os resultados revelam que o fator em questéo néo
gera muito impacto no estresse dos atendentes, 0 que pode se dar pelo fato de que, de acordo
com o gestor, a remuneracgdo dos agentes estd de acordo com os valores do mercado e, além dos
valores fixos mensais, eles receberem bonus a cada trés meses, de acordo com o desempenho
neste periodo.

As respostas do gestor quanto a percepcdo da contribucdo dos fatores para gerar estresse no
trabalho foram mais conclusivas do que as dos agentes, pois séo representativas da sua opiniéo
e experiéncia no contexto do trabalho.

Todos os fatores do modelo de Cooper, Sloan e Williams (1988), com excecédo do controle de
trabalho pelo supervisor, comunicacdo com o supervisor, politicas e valores da organizacao e
apoio da familia em relacdo ao trabalho foram considerados como médios ou altos no que
concerne a sua contribuicdo para o estresse ocupacional, pois variaram entre 3 e 5 pontos.

Com relacdo a Inteligéncia emocional, buscou-se, primeiramente, identificar o que o gestor e
os atendentes entendem por esse conceito. Em seguida, analisando as respostas obtidas foi
possivel perceber que mesmo que todas as respostas tivessem coeréncia com o tema, apenas
duas delas, ambas de atendentes, englobaram as emoc6es individuais e do proximo, se
aproximando das defini¢des presentes na literatura que envolvem o “reconhecimento, uso,
compreensdo e gestdo de estados emocionais proprios e dos outros para resolver problemas e
regular o comportamento” (MAYER; SALOVEY, 1997; SALOVEY; MAYER, 1990 apud
BRACKET; SALOVEY, 2006, p. 34, traducdo nossa).

Além disso, muitos respondentes consideraram que a inteligéncia emocional se restringe a
perceber os sentimentos e saber lidar com eles de forma adequada, quando na literatura enfatiza-
se também a capacidade de dar respostas adequadas em funcdo do contexto e das caracteristicas
das situacdes como postula Bar-On (1997 apud FLORES; TOVAR, 2005) quando define a
adaptabilidade como um dos componentes de seu modelo, em que deve-se entender o contexto
e ser flexivel em relacdo as situacdes para solucionar os problemas da melhor maneira possivel.

Em um segundo momento, quando questionado o grau de importancia atribuido a inteligéncia
emocional pelo gestor e atendentes, em uma escala variando de 1 a 5, o gestor atribuiu um valor
de 3 para o nivel de importancia que os atendentes dao a IE e 5 para a importancia que ele da
ao tema. Por outro lado, na visdo dos atendentes, eles ddo importancia maxima para a IE
enquanto enxergam que o gestor da, em media, importancia de 4,2. Verifica-se que o grau de
importancia do tema recai em um intervalo que vai de alto a mediano, havendo, contudo,
divergéncias de opinifes quanto a percepcao do gestor e dos agentes de atendimento.

Quando perguntado aos atendentes se, na percepgao deles, a empresa pratica agdes para avaliar
e desenvolver a IE dos colaboradores, a maioria respondeu que nao (60%). Contudo, o gestor
comentou na entrevista que, mesmo de forma subjetiva, a inteligéncia emocional € avaliada na
etapa de entrevista, através de testes e perguntas sobre experiéncias profissionais e pessoais e
de algumas habilidades que podem ser consideradas componentes da Inteligéncia Emocional.
Nesses testes sdo feitas perguntas sobre situacdes que podem gerar algum desconforto e
desencadeiam em a¢des que necessitem ser utilizadas habilidades socioemocionais especificas
tais como a resiliéncia, o auto controle, o autoconhecimento, o relacionamento interpessoal, 0
trabalho em equipe, entre outros.

Ja na execucao do trabalho, o gestor explicou que avalia as habilidades socioemocionais de trés
formas: através do shadowing realizado com os atendentes pelos monitores, atuando com maior
proximidade a fim de intervir de forma mais pontual em cada situacdo ou em feedbacks 1:1
posteriores; atraves da avaliacdo do cliente sobre o atendimento realizado; e por meio da
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avaliacdo trimestral que examina o comportamento e a posi¢do do agente de atendimento em
relacdo ao cliente nas diversas situacdes.

No que se refere a préatica de a¢des para desenvolver e aperfeicoar a IE dos atendentes, o gestor
citou treinamentos de onboarding e sobretudo testes feitos assim que o agente de atendimento
é contratado, visando explicar melhor como se da o processo de atendimento e o0 que se espera
dele como atendente. Além disso, sdo realizados treinamentos pontuais de acordo com as
situacOes observadas no dia-a-dia, em que sdo abordados temas como: feedback, trabalho em
equipe, inteligéncia emocional perante situacdes dificeis de atendimento e, ainda, realizadas
reunides semanais em que os atendentes tém a liberdade de levar temas criticos e relevantes que
precisem de um foco maior.

Atualmente espera-se que o novo time de Treinamento e Desenvolvimento desenvolva novos
treinamentos especificos na area de IE.

O que se pode observar, de acordo com as respostas do gestor, € que ndo ha um plano
estruturado e voltado a Inteligéncia Emocional, atuando-se de forma mais intuitiva, reativa e
sem foco no tema da IE. 1sso pode explicar o motivo de a maioria dos atendentes ndo percebem
essas iniciativas como voltadas ao desenvolvimento da inteligéncia emocional. Na maioria das
acOes citadas pelo gestor, a IE aparece como um tema secundario associado a outros
relacionados com a integracdo do novo atendente na organizacao.

Concernente as habilidades socioemocionais utilizadas pelos atendentes, que levam a um
atendimento com maior satisfacdo do cliente, Para os atendentes, todas as habilidades
socioemocionais apresentadas geram um atendimento eficaz ao cliente, entretanto, as que mais
se destacam sdo: controlar as emocdes, perceber as emocdes do cliente, ter empatia e estabelecer
uma relacdo de confianca. Algo que, de certa forma, se contradiz em relacdo a definicdo dada
pela maioria dos agentes de atendimento, que foca muito mais nas emoc@es individuais do que
nas emocdes do proximo.

De maneira similar, o gestor concordou que todas as habilidades auxiliam para gerar satisfacdo
do cliente e ainda acrescentou a linguagem corporal, a separacdo das emoc¢Oes pessoais das
profissionais, a proatividade, o poder de entender cada situacdo e o conhecimento do produto
do qual esté falando.

Quanto aos beneficios que o desenvolvimento da Inteligéncia Emocional pode trazer para a
empresa em questdo, todas as opcOes de respostas apresentadas no questionario aplicado aos
atendentes apresentaram um percentual alto.

Na entrevista com o gestor essa mesma percepcao foi corroborada, ja que ele considerou que a
IE pode trazer todos os beneficios mencionados. Entretanto, considera-se que tratam-se de
respostas ideais e ndo baseadas na experiéncia pratica, pelo fato de a empresa nao desenvolver
uma politica voltada a IE. Conforme comentamos no referencial tedrico da monografia, a
relacdo entre IE e estresse aparece na literatura como sendo logica, mas poucas pesquisas sao
conclusivas a respeito dessa correlagao.

5. CONCLUSAO

Considera-se que o estudo permitiu avaliar o grau de importancia que a empresa atribui a
Inteligéncia Emocional e a percepgdo da sua contribui¢do para minimizar os fatores de estresse
ocupacional presentes no ambiente de trabalho dos atendentes, objetivo do presente estudo.

Quanto a percepc¢édo dos fatores de estresse ocupacional no ambiente de trabalho da area de
atendimento ao publico da empresa de tecnologia objeto deste estudo, tanto na Otica dos
atendentes como na Gtica do gestor os fatores que mais contribuem para o estresse sdo o volume
de trabalho e a natureza do trabalho.
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Os fatores de relacionamento interpessoal entre os pares, colaboragdo dos pares na execugéo
das tarefas, comunicacdo e autonomia sdo vistos como fatores medianos de estresse
ocupacional. Ressalta-se que os trés primeiros fatores estdo relacionados a inteligéncia
emocional no componente relacionamento interpessoal, subcomponentes empatia e
relacionamento interpessoal, do modelo de Bar- On (1997 apud FLORES; TOVAR, 2005), as
competéncias sociais, em habilidades de taticas de influéncia interpessoal e comunicacao, e em
relacionamentos de direcao, nos aspectos trabalho de equipe e colaboracdo, do modelo proposto
por Goleman e demonstrado por Boyatzis et al. (2000 apud SHEMUELLI, 2005, p. 17, traducéo
nossa). Esses resultados corroboram por si s6 a necessidade de investimentos da empresa de
tecnologia no desenvolvimento da Inteligéncia Emocional dos atendentes como forma de lidar
e reduzir o nivel de estresse ocupacional presente no ambiente de trabalho.

Entretanto, ndo ha na empresa objeto deste estudo um plano sistematizado e uma politica que
valorize agdes focadas na avaliacdo e desenvolvimento da Inteligéncia Emocional. Observa-se
gue os investimentos feitos pela organizacao nessa area sdo reativos, orientando-se para solucao
de situacbes pontuais; secundarios, abordam o tema como um assunto secundario em
treinamentos realizados pela empresa; e, finalmente, sdo trabalhados de forma intuitiva, sem
uma base tedrica fundamentada em modelos de IE.

Apesar desse cenario, os atendentes e gestores reconhecem a importancia da IE e seus
beneficios para lidar e reduzir os fatores de estresse ocupacional, dentre outros que melhoram
o desempenho profissional e organizacional, aspecto considerado como favoravel a
implantacgdo de programas de IE. Por outro lado, se a valorizagdo da IE ndo for acompanhada
de acOes especificas na area, torna-se apenas um discurso ideal, desassociado da pratica.

Logo, a sugestdo para a empresa de tecnologia estudada é que seja elaborada uma politica com
acOes voltadas ao desenvolvimento da Inteligéncia Emocional dos agentes de atendimento,
tomando-se como referencial os conceitos, habilidades e competéncias apresentados pelos
tedricos abordados neste artigo, bem como focada nos pontos mais criticos identificados por
meio do estudo realizado.

Sugere-se para estudos futuros uma analise de como variaves relacionadas ao historico pessoal
e de experiéncias vivenciadas pelas pessoas podem interferir na percepcdo dos fatores de
estresse ocupacional, haja vista que chamou atencdo os atendentes terem tido visdes bem
diferentes sobre os mesmos.
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