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RESUMO

O agente de atendimento ao cliente tem diversas atribuicbes em sua profissédo e
uma delas € ser a ponte de comunicacdo entre a organizacdo e o0s 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 contribuicdo dessa para minimizar
os fatores de estresse ocupacional presentes no ambiente de trabalho dos
atendentes, foi realizada uma pesquisa qualitativa e exploratéria em formato de
estudo de caso. Para tanto foi feita a andlise, 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 reducdo do estresse, ndo estd trabalhando de forma
integrada e eficaz os dois temas. Pelo fato de n&o 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.

Key words: Occupational stress. Emotional Intelligence. Support Agents
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INTRODUCAO

Lidar com pessoas, geralmente, ndo € uma tarefa facil, principalmente
guando um agente de atendimento precisa atuar em situacdes que o cliente vai ao
seu encontro levando problemas que néo estao 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 decisoes,
verifica-se uma maior tensao 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 disfuncdes fisico-mentais e organizacionais (COOPER; SLOAN;

WILLIAMS, 1988 apud KILIMNIK et al., 212).

Uma forma de lidar com situacdes estressantes seria a de aumentar a
capacidade da pessoa de enfrentar as situacdes de estresse por meio de respostas
adaptativas (gerenciamento das emoc0des) 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 relacdo é enfatizada em varios artigos da literatura na area.

Isso reforga a pertinéncia do tema da inteligéncia emocional a ser tratado

na presente monografia, principalmente quando informacdes da autora sobre a



empresa de tecnologia objeto do presente estudo sugerem que a area de
atendimento aos prestadores de servicos tem um grau significativo de presséo

psicoldgica e de estresse ocupacional.

Portanto, esta monografia focara a inteligéncia emocional abordada como
um possivel ponto facilitador das relacbes entre os agentes de atendimento, os
clientes e os gestores e ainda para lidar com as caracteristicas relacionadas a
natureza e contexto de trabalho, contribuindo para minimizar o grau de estresse

ocupacional.

Busca-se, entdo, esclarecer a seguintes perguntas: Como a empresa de
tecnologia percebe os fatores de estresse ocupacional e de pressao psicoldgica no
trabalho dos atendentes? Como a empresa tem avaliado e desenvolvido a
inteligéncia emocional dos atendentes? Qual a importancia e os beneficios que

identificam em trabalhar a inteligéncia emocional dos atendentes?

Assim sendo, o objetivo da pesquisa € analisar o grau de importancia que
uma empresa multinacional do ramo de tecnologia atribui a Inteligéncia Emocional e
sua percepcao quanto a contribuicdo dessa para minimizar os fatores de estresse

ocupacional presentes no ambiente de trabalho dos atendentes.

Para organizar de uma melhor forma e facilitar a compreensdo do tema,
responder as perguntas formuladas e alcancar o objetivo geral foram observados os
seguintes objetivos especificos: descrever os fatores de estresse ocupacional
encontrados em modelos da area, escolhendo um deles para caracterizar o contexto
do ambiente de trabalho dos atendentes da empresa de tecnologia objeto desse
estudo; conceituar Inteligéncia Emocional e as habilidades socioemocionais
requeridas segundo modelos encontrados na literatura, analisando o alinhamento

das abordagens, politicas e acdes da empresa objeto desse estudo com esse



referencial; levantar a percepcdo da empresa quanto aos beneficios de se trabalhar
a |IE dos atendentes, principalmente no que concerne ao enfrentamento dos niveis
de estrese, e relaciona-los com os resultados de pesquisas que buscam estudar a
relacdo entre nivel de estresse e IE e sugerir melhorias para o aperfeicoamento das

habilidades socioemocionais na organizacao pesquisada.

Para alcancar esses objetivos foi realizada uma pesquisa qualitativa que,
segundo Diehl (2004), consiste na coleta dos dados nos contextos em que oS
fenbmenos sdo construidos e de sua analise no decorrer do processo de
levantamento; e exploratéria, em forma de estudo de caso, que “trabalha um aspecto
especifico de um fendbmeno e suas decorréncias” (DALFOVO; LANA; SILVEIRA,

2008, p. 5).

Além disso, foi utilizado como suporte a pesquisa bibliografica que
consiste no “estudo e andlise de materiais previamente elaborados, tais como livros,

publicacdes e artigos cientificos” (GIL, 2008, p.44).

Os dados foram coletados usando-se a entrevista semiestruturada e
questionarios, na 6tica do gestor e dos atendentes, com vistas a avaliar cada um dos
temas abordados e observar o contexto em que estdo inseridos os atendentes, e

assim fazer as inferéncias necessarias para chegar nos objetivos propostos.

Espera-se demonstrar com este estudo a importancia da Inteligéncia
Emocional como um tema relativamente novo, no que se refere a pesquisas
aplicadas na area, beneficiando a academia como um todo. Ademais, traz a
Administracdo sua devida relevancia, por tratar-se de um topico da area de Gestéo
de Pessoas atual. Socialmente, ampliard os conhecimentos dos atendentes que
atuam na area observada pelo estudo em questdo, dos gestores que o0s

acompanham, além de elucidar pontos importantes para profissionais que atuam
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com o desenvolvimento humano, pessoal e profissional, tais como coach, mentor,

etc.

Finalmente, a monografia possibilitou a autora aplicar os conhecimentos
adquiridos durante curso, indo, também, ao encontro da carreira académica que

almeja.
O presente trabalho foi entdo estruturado em 6 capitulos.

O Capitulo 1 - Atendimento ao Publico - busca caracterizar o contexto do
trabalho de atendimento ao publico, principalmente nos aspectos relacionados aos

fatores potenciais de estresse ocupacional e ergonémicos.

O Capitulo 2 — Estresse ocupacional - focaliza diferentes conceituacdes
sobre estresse, que se complementam, e suas consequéncias para o individuo e a
organizacdo. Com a finalidade de explicar o estresse ocupacional sdo apresentados

alguns modelos encontrados na literatura.

O Capitulo 3 - Inteligéncia Emocional - apresenta a origem e definicdes
do termo inteligéncia emocional e alguns modelos que mapeiam as capacidades,

habilidades e competéncias que integram esse conceito.

O Capitulo 4 - Relacédo entre estresse e Inteligéncia Emocional - tem
como finalidade verificar como esses dois conceitos se relacionam. Buscou-se
apresentar algumas poucas pesquisas que consideram haver uma correlacao entre

os dois temas, pois a maioria delas ainda nao € conclusiva.

O Capitulo 5 — Metodologia - descreve os métodos, as caracteristicas da
area de atendimento da empresa de tecnologia objeto desse estudo, a amostra

estudada e os instrumentos e procedimentos utilizados.
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O Capitulo 6 — Resultados e analise de dados — elucida os resultados
obtidos através da analise dos dados coletados durante a pesquisa, os relacionando

com as teorias encontradas na literatura.
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1 ATENDIMENTO AO PUBLICO

Buscando entender o contexto em que os atendentes atuam na empresa
estudada, € importante explicitar o papel do agente de atendimento.

Muitas vezes entendida como uma tarefa simples, o atendimento ao
publico traz para si uma atuacdo complexa, em carater de atividade final, onde estao
envolvidos diversos processos antes da interlocucédo entre o funcionario e o usuario
do servi¢co. 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, através das condi¢cfes fisicas, materiais,
instrumentais e organizacionais a empresa pode atuar como facilitadora ou

limitadora na dindmica e na qualidade do servico (FERREIRA; MENDES, 2001).

Entendendo que o conceito de Ergonomia esta ligado a “compreensao
das interagbes entre os seres humanos e os outros elementos de um sistema”
(ASSOCIACAO INTERNACIONAL DE ERGONOMIA, 2018), dentre eles o trabalho,
Ferreira (2000, p. 134), propds um conceito apoiado no modelo teérico descritivo da

Ergonomia e define o atendimento ao publico como:

Um processo resultante da sinergia de diferentes variaveis: o
comportamento do usuério, a conduta dos funcionarios envolvidos (direta ou
indiretamente) na situagéo, a organizacéo do trabalho e as condic¢ées fisico-
ambientais/instrumentais. Tais fatores funcionam como propulsores desse
processo, alimentando a dindmica de transformacdes internas e externas
das situacdes de atendimento sob a base de regulacdes permanentes.

Diante disso, o0 mesmo autor criou um modelo tedrico, apresentado na
tabela abaixo, cujas andlises das perspectivas e dos fatores possibilitam
diagnosticar o servico de atendimento, entendendo sua dinamica e a origem dos

problemas.
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Quadro 1 — Contexto do Servico de Atendimento ao Publico
LOGICAS FATORES CARACTERIZA(}AO RESULTADO

Perfil Institucional;

Instituicdo | Processos Organizacionais; | Modo de ser habitual an!'d.ade €
) Eficacia
Recursos Instrumentais
Perfil Individual;
Atendente | Competéncia Profissional; Modo operatério usual Eﬁé?éﬁﬁgr €

Estado de Salde

Satisfacéo e
Modo de utilizacéo Solucao de
Demanda

Perfil Socioecondbmico;
Representagao Social

Fonte: Adaptado de Ferreira (2000)

Usuario

Conforme o quadro acima, é preciso identificar e analisar o conjunto de
fatores envolvidos em cada légica que caracterizara seus respectivos modos, sendo
possivel compreender as situacdes e seus efeitos, orientar condutas ou
comportamentos para, assim, chegar ao resultado, que em cada caso podera ser
positivo ou negativo.

Segundo Ferreira (2000), o servico de atendimento atua como intersecao
das trés l6gicas que estdo inseridas em condi¢des fisico-ambientais e instrumentais
diversas. A identificacdo de desequilibrios e incompatibilidades entre elas aparece
como indicadores criticos, tais como: tempo de espera, reclamacdes dos usuarios,
erros, etc.

Mediando as finalidades da empresa e o0s objetivos do cliente, o
atendente se depara com diversos conflitos os quais sdo observados por trés

perspectivas como postula Ferreira (2000, p. 137, grifo do autor):

* do ponto de vista da instituicdo, a mediacdo tende a transformar o
atendente metaforicamente nos “bragos, pernas e cabega da instituigdo” ou
modo pelo qual a instituicdo busca “personificar-se”, abandonando sua
condicdo de ente abstrato;

+ do ponto de vista do wusuario, a mediacdo tende a uma
despersonificagdo do atendente, ou seja, 0 atendente deixa de ser alguém
portador de uma identidade singular para encarnar a figura da instituicdo e,
dessa forma, ser responsabilizado pela resposta adequada a demanda do
usuario; e

» do ponto de vista do atendente, a mediagdo tende a ser m momento de
gerir interesses nem sempre compativeis e harmonicos, buscando cumprir
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as tarefas prescritas, evoluir suas competéncias, preservar sua saude e
construir sua identidade profissional.

Por fim, a natureza do trabalho dos agentes de atendimento ao publico
pode ser uma fonte estressora podendo ocasionar sintomas fisicos e psicoldgicos,
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.
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2 ESTRESSE OCUPACIONAL

Muito comum nos dias atuais, 0 estresse ocupacional vem sendo cada
vez mais estudado em busca do entendimento dos fatores que levam um

colaborador a sentir-se estressado.

O pesquisador e endocrinologista Hans Selye (1936 apud ALMEIDA et al.,
2016), considerado “pai do estresse”, deu a primeira contribuicdo conceitual
cientifica sobre o termo estresse, o definindo como uma sindrome de fatos
bioldgicos: a Sindrome Geral de Adaptacdo (SAG) que é considerada uma reacgao
do organismo (sistema neuroenddcrino) a um estimulo externo nocivo e é dividida

em trés fases. Noro (2004, p.17) as caracteriza desta forma:

Na fase do alarme, tudo se processa rapidamente, porque ha uma
identificacdo do perigo e este prepara o corpo para a reacdo do agente
agressor. [...] A fase de resisténcia € a maneira pela qual o individuo se
adapta a nova situacdo e passa por periodos em que ora a aceita, ora a
rejeita. Na fase de esgotamento ha uma extingdo deste processo, ou porque
cessa 0 agente agressor, ou porque o individuo cansa de usar o mecanismo
de defesa de resisténcia.

Selye (1956 apud ZILLE, 2005) ainda cita o distresse (estresse de
derrota, o lado negativo, a tensédo néo aliviada) e o eustresse (estresse positivo, do
contentamento, da superacéo, da vitoria) como formas de manifestacdo do estresse.
Vale ressaltar, ainda, que apesar das consequéncias opostas, fisiologicamente as

reacdes de ambas sdo equivalentes.

Selye (1956 apud RESENDE, 2017) ainda cita alguns termos referentes
ao estresse que sao importantes para compreendé-lo em sua totalidade. O primeiro
deles é “estressor”, que, segundo o autor, € um agente, temporario ou definitivo, que
por pressionar o individuo causa alteracdes levando seu organismo ao desequilibrio.

As reacdes citadas acima sdo nomeadas por ele de “reagao-estressora”. Portanto, o
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estresse nada mais € que um acumulo de reacbes 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 é valido ressaltar que o ambiente ndo se trata apenas do
espaco em que o colaborador se encontra para exercer sua funcdo, mas também
todas as questfes relativas ao seu trabalho e as caracteristicas organizacionais

(MORAES et al., 2001).

Goto, Souza e Lima Janior (2009, p.4) consideram 0s seguintes sintomas

como indicadores de estresse:

[...] irritabilidade, nervosismo, ansiedade, insatisfa¢do, desanimo, angustia,
depressao, indisposicdo géstrica, ganho de peso, tremores, aumento de
sudorese, falta de ar, dorméncia, dor de cabeca e diminuicdo do interesse
sexual.

Vé-se, entdo, a importancia de 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, o 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 (COOPER; SLOAN; WILLIAMS, 1988; LEVI, 2005 apud

PEGO; ZILLE; SOARES, 2016).

Outro ponto refere-se a0 momento em que o colaborador percebe que
tem muitas responsabilidades, porém sua autonomia é limitada. Ndo sabendo lidar

de forma adequada com esse estressor, o0 individuo vé a si mesmo como
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estressado, trazendo para si as consequéncias fisicas e mentais que afetam seu

contexto de trabalho (COOPER; WILLIAMS, 1991 apud LIMA, 2004).

2.1 Modelos de Estresse Ocupacional

O modelo de estresse de Robbins (2005) classifica trés tipos de fatores
potenciais para o estresse ocupacional, 0s ambientais, 0s organizacionais e 0s

individuais, que em sua concepcao, sdo cumulativos.

Os fatores ambientais referem-se as incertezas politicas, econémicas e
tecnolégicas que circundam a estrutura organizacional e podem influenciar nos

niveis de estresse dos colaboradores.

Os fatores organizacionais dizem respeito as demandas de tarefas, que
incluem as caracteristicas da atividade desenvolvida pelo individuo, as demandas de
papéis onde o colaborador sofre pressdo para desempenhar seu papel e as
demandas interpessoais que sdo as pressdes advindas dos seus pares. Outros
pontos sdo a estrutura organizacional com suas regras e possibilidades, ou a falta
delas, que interferem na capacidade do colaborador de tomar decisfes; a lideranca
organizacional que leva em conta o estilo de gerenciamento; e o estagio de vida que

a empresa se encontra (introducao, crescimento, maturidade ou declinio).

Por fim, os fatores individuais incluem os problemas familiares ou
pessoais que sdo bastante prezados pelos individuos; os problemas econdémicos
gue os colaboradores podem estar enfrentando; e a influéncia da personalidade do

individuo nos sintomas de estresse do mesmo.
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Esses fatores potenciais apenas convertem-se em estresse, trazendo
sintomas fisicos, psicolégicos e comportamentais, através das diferencas individuais
gue podem atenuar ou estimular o estresse, quais sejam: a percepcao, a experiéncia
no trabalho, o apoio social, a confianca no controle interno, a autoeficacia e a

hostilidade (ROBBINS, 2005).

Ja o Modelo Dindamico do estresse ocupacional de Cooper, Sloan e
Williams (1988), classifica os fatores que para eles sdo considerados agentes
estressores no ambiente de trabalho e seus respectivos sintomas individuais e

organizacionais, como é possivel observar na figura abaixo:

Figura 1 — Modelo Dinamico do estresse ocupacional

FATORES DE ESTRESSE SINTOMAS DO ESTRESSE
( FATORES INTRINSECOS & INDIVIDUAIS
AO TRABALHO o o Aumento da pressdo
arterial;
- mm—— N o Irntabfhdade; 1|)3I2IE(§\JACSAES
ORGANIZACAO *| o Alcoolismo;
o Depressdo; MENTAIS

z S o Ulceras e gastrites;

RELACIONAMENTO o Problemas de

INTERPESSOAL \ coragdo, etc. /
» INDIViDUO

4 B

PROGRESSAO NA

CARREIRA
7 / ORGANIZACIONAIS \

5 o Absenteismo

ESTRUTURA E CLIMA & Rotitividade

ORGANIZACIONAL =2

o Quedade DISFUNCOES

i produtividade e ORGANIZ.

INTERFACE CASA E qualidade

TRABALHO o Greves

Q Sabotagens /

Fonte: Adaptado de COOPER, SLOAN, WILLIAMS (1988, p. 95 apud KILIMNIK et al., 2012, p. 672)

O modelo acima serd utilizado como padrdo para mensurar 0 estresse
dos agentes de atendimento da empresa a ser estudada, o que justifica a

necessidade de explicitar e definir cada um dos fatores mencionados na figura.
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Os fatores intrinsecos ao trabalho referem-se a aspectos inerentes a
natureza do trabalho, seu conteido e a carga de trabalho, além das condicbes

fisicas oferecidas aos colaboradores.

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

Concernente a esse fator, Karasek (1979, p. 287, traducdo nossa) propde
um modelo bidimensional, figura 2, que vincula dois aspectos: demandas e

amplitude da tomada de deciséo. Afirma ele que:

a tensdo psicologica ndo resulta de um Unico aspecto do ambiente de
trabalho, mas do efeito conjunto das demandas de uma situacdo no trabalho
e o nivel de liberdade para tomada de decisdo disponivel ao trabalhador
que enfrenta essas demandas. [...] A amplitude da decisédo de trabalho do
individuo é a restricdo que modula a liberagéo ou transformacgéo do estresse
(energia potencial) em energia de acéo.

Figura 2 — Modelo de tenséo no trabalho

DEMANDAS
BAIXA ALTA
BAIXA PROFISSAO PASSIVA PROFISSAO DE ALTA TENSAO
AMPLITUDE
DA TOMADA
DE DECISOES
PROFISSAO DE BAIXA TENSAO PROFISSAO ATIVA
ALTA

Fonte: Adaptado de KARASEK (1979)

Em outras palavras, na medida em que aumentam as demandas
psicolégicas e organizacionais do atendente e diminui a liberdade deste tomar

decisdes, verifica-se uma maior tenséo psicologica sobre ele.
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Voltando a descrever os fatores do modelo de Cooper, Sloan e Williams
(1988), 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 comunicacao
organizacional, clima de trabalho, politicas e valores difundidos pela organizacao,

recursos financeiros colocados a disposicao dos funcionarios, dentre outros.

Por fim, a interface casa e trabalho que observa pontos referentes a
conciliacdo da vida pessoal e profissional, 0 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).
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3 INTELIGENCIA EMOCIONAL

A busca de uma conceituacao para o termo inteligéncia se deu, de forma
mais contundente, a partir do inicio do século XX quando Thorndike (1920)
diferenciou as inteligéncias mecanica, social e abstrata. A partir deste momento, a
capacidade de compreender e conviver com as pessoas designou-se como
inteligéncia social.

A partir disso, diversos estudiosos passaram a buscar uma conceituacao
mais abrangente sobre o tema, levando em conta, também, aspectos emocionais, e
nao apenas 0s racionais e intelectuais antes observados.

Logo, um ponto importante a ser ressaltado refere-se a aproximacao dos
termos que compdem a expressao Inteligéncia Emocional (IE). A inteligéncia, como
um conceito mais mecanico e racional, esta integrada a emocao, a fim de gerar uma
melhor habilidade cognitiva para resolver os problemas (MAYER; SALOVEY, 1997
apud COBERO; PRIMI; MUNIZ, 2006).

Importante autor na construcdo da definicdo de inteligéncia emocional,
Howard Gardner, em 1983, comecou a trabalhar sua teoria de inteligéncias multiplas
gue compreende uma visdo de multiplicidade, mostrando que a aptidédo técnica (Ql)
€ uma nocdo limitada de inteligéncia e trazendo a tona as diversas aptiddes
emocionais e sociais (QE) necesséarias para o sucesso (GOLEMAN, 2011). Ele
trouxe, entdo, 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
(VILAS BOAS; MORIN, 2018).

Sternberg (1986 apud GAMA, 2014), assim como Gardner (1983 apud

7z

GOLEMAN, 2011), propds que a inteligéncia € resultante tanto de um processo
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individual quanto das interacfes deste individuo com o meio que esta inserido.
Desta forma, com a Teoria Triarquica da Inteligéncia, o autor definiu a inteligéncia
através da composicdo de associacdes entre trés tipos de variaveis: as contextuais
(influéncia do ambiente sobre o comportamento inteligente), as comportamentais
(qualidade das aprendizagens obtidas nas diversas situacfes que o individuo
enfrentou) e as individuais (uso adequado da cognicdo que compde o
comportamento inteligente) (ANDRIOLA, 1998).

Em 1995, Goleman popularizou o tema ao escrever o livro “Emotional
Intelligence”. A partir desta obra ampliaram-se os conhecimentos e conceitos sobre
a Inteligéncia Emocional, adicionando a ela tracos de personalidade
(WOYCIEKOSKY, 2006).

Para Goleman (2011), conseguir reconhecer os proprios sentimentos e 0s
dos outros, bem como manter-se motivado e conduzir da melhor forma possivel as
emocoOes individuais e das pessoas com guem nos relacionamos, sao pontos
essenciais para definir a Inteligéncia Emocional.

Salovey (1997, p. 15 apud WOYCIEKOSKY, 2006, p. 41) juntou-se a mais
de um pesquisador durante seus anos de estudo e trouxe conceitos cada vez mais

completos para o termo Inteligéncia Emocional:

A inteligéncia emocional envolve a capacidade de perceber acuradamente,
de avaliar e de expressar emocdes; a capacidade de perceber e/ou gerar
sentimento quando eles facilitam o pensamento; a capacidade de
compreender a emocdo e o conhecimento emocional; e a capacidade de
controlar emoc@es para promover o crescimento emocional e intelectual.

Baseado nas ideias de Salovey e Mayer, Bar-On (1997 apud SHEMUELLI,

2005, p. 17, tradugéo nossa) descreve a Inteligéncia Emocional como:

Um conjunto de conhecimentos e habilidades nas areas emocional e social
qgue influenciam nossa capacidade geral de atender efetivamente as
demandas de nosso meio ambiente. Essa habilidade é baseada na
capacidade do individuo de ser consciente, compreender, controlar e
expressar suas emocdes de forma eficaz
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Com a disseminacéo do conceito de Inteligéncia Emocional comecaram a
surgir modelos para caracteriza-la, dentre eles é possivel observar duas abordagens
principais: o0 modelo de habilidades e os 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

dimensdes de personalidade com as habilidades emocionais (TORRES, 2007).

3.1 Modelo de habilidades

3.1.1 Modelo Quadrifatorial de Mayer, Salovey e Caruso

Este modelo é 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
percepcao das emocgdes. Tendo essas emocgdes incorporadas ao seu pensamento, 0
individuo torna-se capaz de compara-las com outras sensacdes/representacées
(MAYER; CARUSO; SALOVEY, 2000 apud SHEMUELI, 2005; TORRES, 2007).

As quatro etapas denominadas de: (a) percepcdo das emocdes; (b) uso
das emocdes para facilitar o pensamento; (c) compreensdo das emocdes; e (d)
administracdo das emoc¢fes compdem o conceito de Inteligéncia que pode ser
entendido como: “Processos mentais envolvidos no reconhecimento, uso,
compreensao 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, traducao nossa).

A seguir comentamos cada uma dessas etapas e habilidades:

(a) Percepcédo das emocgoes
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Bracket e Salovey (2006) explicam que nesta fase o individuo tem a
habilidade de perceber e identificar as emocdes de outros e as suas proprias. Logo,
guando refere-se a si mesmo, o individuo tem uma maior consciéncia emocional,
reconhecendo os sentimentos advindos dos diversos estados fisicos, sentimentais e
reflexivos. No que tange as emocdes alheias, a pessoa tem a habilidade de
decodificar os sinais emocionais através do desenvolvimento de uma sensibilidade
nao verbal (expressao facial, movimentos corporais, imagens).

Além disso, o sujeito que possui essa habilidade passa a expressar
melhor seus sentimentos e as necessidades relacionadas a ele, conseguindo
discriminar emocdes honestas e desonestas (ROSENTHAL et al.,, 1979 apud
BRACKET; SALOVEY, 2006; TORRES, 2007; MAYER; SALOVEY, 1997 apud
SHEMUELLI, 2005; GONZAGA, 2009).

(b) Uso das emocdes para facilitar o pensamento

Esta etapa diz respeito a capacidade de utilizar as emocdes a fim de
concentrar a atencdo no que é mais importante e pensar mais racional, logica e
criativamente de modo a facilitar o julgamento, percebendo os pontos de vista
diversos. Os sentimentos sdo usados para favorecer outras atividades cognitivas
como raciocinio, resolucdo de problemas, tomada de decisdo, comunicacéo
interpessoal, etc. (GREWAL; SALOVEY, 2007 apud GONZAGA, 2009; BRACKET;
SALOVEY, 2006).

(c) Compreensao das emocdes

Para compreender as emocdes o individuo precisa conhecé-las e analisa-
las de forma a captar as variacdes, combinacdes e transicdes emocionais,
conhecendo, ainda, as causas e consequéncias de cada uma delas. Logo, a pessoa

gue possui essa capacidade consegue diferenciar sentimentos proOximos e perceber



25

quais emocdes levam a outras. Para tanto, o individuo precisa, de forma continua,
aperfeicoar sua linguagem e seu pensamento proposicional (MAYER; SALOVEY;
CARUSO, 2004 apud WOYCIEKOSKI, 2006; GREWAL; SALOVEY, 2007 apud
GONZAGA, 2009; BRACKET; SALOVEY, 2006).

(d) Administracdo das emocoes

O gerenciamento das emocdes (proprias e alheias) é feito através do
monitoramento, discriminacdo e rotulacdo dos sentimentos, focando nas emocdes
positivas e minimizando as negativas. Logo, se o individuo é capaz de adequar 0s
sentimentos de acordo com seus objetivos, em situacBes estressantes conseguira
reduzir os fatores estressores, se adaptando a eles e controlando a situacao.
Estando aberto aos sentimentos, o individuo sera capaz de refletir suas emocdes e
aumentar ou diminuir a duracdo dos seus estados emocionais. Por esta razdo, os
autores reconhecem esta etapa como uma fase de controle (GREWAL; SALOVEY,
2007 apud GONZAGA, 2009; BRACKET; SALOVEY, 2006; WOYCIEKOSKI, 2006).

Para avaliar as quatro habilidades e medir o desempenho no
processamento das informacdes emocionais, foi criado, por Mayer, Salovey e
Caruso um instrumento conhecido como MSCEIT - Mayer-Salovey-Caruso

Emotional Intelligence Test (BRACKETT; SALOVEY, 2006).

3.2 Modelos mistos

3.2.1 Modelo de Bar-On

Bar-On (1997, p.14 apud CHAMARRO; OBERST, 2004, p. 212, traducéo

nossa) define a inteligéncia emocional como um “conjunto de capacidades nao
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cognitivas, competéncias e habilidades que influenciam a habilidade individual para

obter sucesso e lidar com as demandas ambientais e pressodes”.

Dessa forma, o modelo conhecido como inteligéncia emocional e social,
contempla ndo apenas as habilidades emocionais, como também as competéncias
sociais desenvolvidas pelos individuos. Além disso, esta relacionado com o
potencial de desempenho e orientado para o processo (SHEMUELI, 2005; MISHAR;

BANGUN, 2013).

O quadro 2 apresenta 0s cinco elementos que compdem a inteligéncia
emocional: intrapessoal, interpessoal, adaptabilidade, gestdo do estresse e humor
geral. Ademais, dentro de cada categoria had sub elementos caracterizando e
identificando os pontos que sao avaliados. Esses componentes formam um
instrumento conhecido como Inventario de Quociente Emocional que mede a
capacidade de ser bem sucedido ao lidar com demandas e pressées ambientais

(FLORES; TOVAR, 2005).

Quadro 2 — Modelo de Bar-On
COMPONENTES SUBCOMPONENTES

Autoconsciéncia emocional
Assertividade

Intrapessoal Auto estima
Auto atualizacdo
Independéncia

Empatia
Interpessoal Relacionamento interpessoal
Responsabilidade Social

Comprovacéo da Realidade
Adaptabilidade Flexibilidade
Solugéo de problemas

Tolerancia ao estresse

Gestéo do Estresse .
Controle de impulsos

Felicidade
Otimismo

Fonte: Bar-On (1997 apud FLORES; TOVAR, 2005, p. 18,
traducdo nossa)

Humor geral
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3.2.2 Modelo de Goleman

Goleman (2011) afirma que existem duas escalas que medem a
inteligéncia, o Quociente Intelectual que é a forma classica de mensuragdo e o
Quociente Emocional. Para o autor, as competéncias emocionais ndo sao inatas, ja
que podem ser aprendidas. Além disso, o desenvolvimento das competéncias traz

ao individuo sua melhor forma de desempenho (MISHAR; BANGUN, 2013).

Goleman postula que os individuos nascem com uma inteligéncia emocional
geral que determina seu potencial para aprender competéncias emocionais.
A organizagdo das competéncias sob os varios construtos ndo séo
aleatérias; elas aparecem em grupos sinérgicos ou agrupamentos que se
apoiam e facilitam uns aos outros (MISHAR; BANGUN, 2013, p. 399,
traducdo nossa).

O modelo de Goleman pode ser observado no quadro abaixo:

Quadro 3 — Modelo de Competéncias Emocionais de Goleman (2001)

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 interpessoal.
seus efeitos. o Comunicagéo: mensagens claras e
o Auto-avaliacdo acurada: conhecimento de convincentes.
nossos pontos fortes e limitagdes. o Gestéo de conflitos: resolucdo de
o Autoconfianca: um forte senso de nossos divergéncias.
méritos e capacidades. o Lideranca: inspiracdo e direcdo de grupos.

o Gestdo de mudancas: iniciacéo e
gerenciamento de mudancas.

o Construgdo de vinculos: criagdo de
relacionamentos instrumentais.

Autogestdo (self-management) Relacionamentos de direcédo (relationship
o Autocontrole: controle de nossas emocgfes | management)
destrutivas e impulsos. o Trabalho em equipe e colaboragéo.
o Confiabilidade: amostra de honestidade e o Criag&o de uma visdo compartilhada no
integridade. trabalho em equipe.
o Consciéncia: amostra de responsabilidade | o Trabalho com os outros em dire¢éo a
e autogestao. metas compartilhadas.

o Adaptabilidade: flexibilidade em situa¢es
de mudanca ou obstaculos.

o Realizacao de orientacdo: direcdo para
alcancar um padréo interno de exceléncia.

o e Iniciativa: prontidao para agir.

Fonte: Adaptado de BOYATZIS et al. (2000 apud SHEMUELI, 2005, p. 17, tradu¢&o nossa).
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4 RELACAO ENTRE ESTRESSE E INTELIGENCIA EMOCIONAL

Como expbem Miguel e Noronha (2009, p. 221), “embora existam

consideracfes tedricas a respeito da relagdo entre os construtos inteligéncia

emocional e estresse, poucas pesquisas foram publicadas até o momento”.

Os mesmos autores apresentam os resultados de diferentes pesquisas, a

maioria ndo é conclusiva, conforme podemos observar no quadro a seguir.

Quadro 4 — Resultados de pesquisas sobre arelagcéo entre IE e estresse

Autores

Conclusdes

Salovey, Bedell,
Detweiler e Mayer
(1999)

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

Gohm, Corser e Dalsky
(2005)

Postulam que a inteligéncia emocional pode ser util em reduzir o nivel
de estresse para algumas pessoas, porém indiferente para outras,
dependendo da intensidade emocional, grau de conhecimento
emocional e balanceamento entre esses aspectos.

Matthews, Zeidner e
Roberts (2004)

Avaliaram estudantes universitarios e encontraram uma relagdo
significativa entre o escore geral de inteligéncia emocional e niveis
reduzidos de estresse e preocupacéo. Entretanto essa relacdo ndo se
manteve ao se considerar as é&reas de inteligéncia emocional
separadamente.

Lyons e Schneider
(2005)

Mediram o nivel de inteligéncia emocional de estudantes de graduacgéo
e 0s submeteram a situagcdes de pressdo. Concluiram que a
compreensédo das emocdes era preditora de melhor desempenho nas
tarefas, o que sugere que ela pode facilitar a identificacdo das fontes
estressoras, permitindo que o individuo dirija sua atencdo para
estratégias de enfrentamento visando sua adaptacao.

Bastian, Burns e
Nettelbeck (2005)

Verificaram a relacéo entre inteligéncia emocional e capacidades como
desempenho académico, satisfacdo com a vida, resolucdo de
problemas e uso estratégias de enfrentamento. Os resultados revelaram
gue pessoas com maior inteligéncia emocional possuiam maior
satisfacdo com a vida, percebendo-se mais capazes de solucionar
problemas e utilizar estratégias de enfrentamento, além de mostrarem
um nivel mais reduzido de ansiedade.

Muniz, Primi e Miguel
(2007)

Estudaram a relacdo entre inteligéncia emocional e estresse em
guardas municipais e ndo encontraram correlacdo significativa entre os
construtos, possivelmente devido ao reduzido numero 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 emocfes em si mesmo.

Fonte: Miguel e Noronha (2009)
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Ademais, em estudos realizados com professores a fim de entender como
a percepcao emocional e a inteligéncia emocional se tornam importantes na gestao
do estresse ocupacional, concluiu que aqueles que “apresentam maiores
capacidades para clarificar e regular as suas préprias emocdes sdo aqueles que

apresentam menor vulnerabilidade ao stress” (SOUZA, 2011, p. 50).

Além da relacéo entre Inteligéncia Emocional e estresse outras pesquisas
estudam a relacdo existente com o relacionamento interpessoal (SILVA, 2010;
MATSUKUMA; BERNARDO, 2017); com a gestdo de conflitos (LEUNG, 2010;
FONSECA et al., 2015; VALENTE; MONTEIRO, 2016); com a performance laboral
(COBERO; PRIMI; MUNIZ, 2006; AMARAL, 2012; GUARDIOLA; BASURTO, 2015);
com o bem-estar no trabalho (NASCIMENTO, 2006; BARROS, 2011); com a

satisfacdo no trabalho (COSTA; FARIA, 2009; DOMINGUES, 2009), entre outros.
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5 METODOLOGIA

5.1 Métodos

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 fenbmenos sao construidos e de sua analise no decorrer do
processo de levantamento; e exploratéria, em forma de estudo de caso, que
“trabalha um aspecto especifico de um fendbmeno 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).

5.2 Caracterizacdo da empresa

Empresa multinacional do ramo de tecnologia em operacao ha 10 anos. A
organizacdo desenvolve aplicativos que conectam seus trés principais clientes:
profissionais autdbnomos prestadores de servigos; estabelecimentos (pessoas
juridicas) que disponibilizam seus servicos na plataforma e clientes finais dos dois
citados anteriormente. A organizacdo esta no Brasil desde 2014 e presta suporte
para os profissionais autdbnomos por meio de uma plataforma online e de centros de
atendimento presencial em todas as capitais do pais a fim de minimizar as limitacbes

do atendimento online, ja que as informacdes sdo repassadas por escrito, 0 que,
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segundo o gestor, pode gerar uma variedade de interpretacdes, causando conflito. O
atendimento é feito majoritariamente para os prestadores de servicos, porém 0s
usuarios dos servicos também procuram atendimento que, nesses casos, funciona
como uma espécie de consultoria e apoio devido ao fato de outra equipe ser

responsavel por eles.

Nos centros de atendimento observados nesta pesquisa trabalham 14
colaboradores, sob a supervisdo de um gestor, divididos em 2 escritérios, um com 2
atendentes e 1 monitor e outro com 10 atendentes e 1 monitor. Os atendentes séo
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 aplicacdo. 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 ndo precisam ser reportados ao
gestor e ser uma ponte entre 0os atendentes e a supervisdo. A supervisdo, por sua
vez, ndo atende e é responsavel por acompanhar os indicadores de desempenho,

fazer a gestdo dos funcionarios e administrar o espaco.

O atendimento inicia-se em uma recepcdo onde um concierge faz a
divisdo do atendimento entre prestadores e usuarios e 0s coloca em uma fila virtual,
obedecendo as prioridades por lei e uma regra interna de excecao para prestadores
vip (0os mais bem avaliados pelos usuarios no aplicativo), que também séao
prioritarios. Ao fim de todo atendimento € enviado ao prestador de servico um

formuléario para avaliagdo do atendente.

As cinco métricas principais observadas séo: qualidade do atendimento,
taxa de resolucéo do problema, taxa de resposta ao questionario pelos prestadores,

NPS (recomendacdo do atendimento) e taxa de conversdo (trabalha o perfil de
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vendas dos atendentes). Os resultados dessas métricas sdo analisados em reunides
semanais com toda a equipe a fim de pontuar os maiores problemas e resolvé-los da
melhor forma possivel. Quando o atendente possui um baixo desempenho continuo,
mesmo com acles pontuais e feedbacks, podem ser aplicadas acodes
administrativas, como adverténcia e suspensdo. Ja para 0s que tiveram bom
desempenho h& a valorizacao individual através de feedbacks 1:1, € montado um
ranking com os trés melhores da semana e do més, tanto a nivel local como global e

ocasionalmente happy hours para comemoracéo de alguma meta cumprida.

Por fim, o gestor comenta que a missao e cultura da empresa sdo muito
valorizadas, inclusive durante a selecdo de talentos procura-se avaliar se 0s
candidatos tém valores alinhados aos da empresa. Além disso, busca-se
conscientizar os colaboradores sobre o impacto que a empresa e eles, como parte
do processo, geram na sociedade. Sendo assim, de forma sutil e indireta, mesmo
sem uma forte divulgacdo no sentido visual, todas as acbes e atividades sao

voltadas para a missao e cultura da empresa.

5.3 Amostra

Para obter uma viséo geral sobre a empresa e sobre a percepc¢éo que se
tem a respeito do estresse ocupacional e da Inteligéncia Emocional foi entrevistado
0 gestor que, na empresa, atende pelo cargo de supervisor de atendimento.
Formado em Sistemas de Informacéo/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, pois um
dos agentes encontrava-se de férias e outros trés ndo responderam no prazo

estipulado.

Dentre os agentes de atendimento observados, a maioria tem entre 23 e
27 anos (60%), 20% sao do género masculino e 80% do feminino. Além disso, a
maior parte dos respondentes trabalha na empresa entre 2 e 3 anos (60%) e possui

0 ensino superior completo (60%).

Tabela 1 — Dados Biograficos da amostra

Variavel Variavel Frequéncia | Porcentagem

Geénero Masculino 2 20%
Feminino 8 80%
Transgénero - -

Idade (anos) 18 - 22 1 10%
23-27 6 60%
28 -32 3 30%
32-37 - -
38-42 - -

Grau de Ensino Médio Completo - -

escolaridade

Ensino Superior Incompleto 1 10%
Ensino Superior Completo 6 60%
Pés-Graduacao Incompleta 2 20%
P6s-Graduacao Completa 1 10%
Tempo de servico |0 |--- 6 meses - -
na empresa 6 meses |--- 1 ano 2 20%
1 ano |--- 2 anos 1 10%
2 anos |--- 3 anos 6 60%
3 anos |--- 4 anos 1 10%

4 anos |---| 5 anos - -

Fonte: préprio autor
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5.4 Instrumentos e Procedimentos

Foram realizadas com o gestor da equipe duas entrevistas
semiestruturadas utilizando os roteiros constantes dos apéndices A e B. Segundo
Trivinos (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; ao mesmo tempo que permite respostas livres e

espontaneas do informante e valoriza a atuagao do entrevistador”.

As entrevistas foram divididas em duas partes, a primeira com vistas a
fazer uma caracterizacdo 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 ap6s o horario de trabalho do mesmo.

Para avaliar os fatores de estresse e compara-los na 6tica do gestor e dos
atendentes foram aplicados questionarios, conforme apéndice C e D, 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 servigo a fim

de obter uma melhor analise dos fatores de estresse.

Ademais, para analisar a Otica dos agentes de atendimento sobre
Inteligéncia Emocional foi aplicado um questionario composto por 3 perguntas

abertas e 5 fechadas relativas ao tema, como é possivel observar no apéndice E.
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Todos o0s questionarios foram elaborados na plataforma do Google
Formularios e enviados para o e-mail de cada um dos atendentes com prazo de

devolucéo de até 10 dias.
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6 RESULTADOS E ANALISE DE DADOS

O primeiro ponto a ser abordado refere-se a anéalise do ambiente de
trabalho dos atendentes, que se supde apresentar um nivel alto de estresse
ocupacional. A analise 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 percep¢do que estes tém

do estresse ocupacional dos agentes de atendimento.

Grafico 1 — Respostas dos atendentes e do gestor
6

VA A

I Média Respostas Atendentes Bl Desvio Padrdo - Atendentes == Respostas Gestor

Fonte: préprio autor

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-padrbes maiores que 1, sdo eles:

estrutura fisica, carga horaria de trabalho, conflitos de papéis, controle do trabalho
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pelo supervisor, relacionamento com o supervisor, seguranca no trabalho,
oportunidades de crescimento, valorizacdo do desempenho, comunicacdo com o
supervisor, comunicacdo com a alta gestdo, canais para sugestbes e melhorias,
clima organizacional, politica e valores da empresa, rescursos financeiros,
conciliacdo vida pessoal/profissional, apoio da familia em relacdo ao trabalho,

separacao de problemas de trabalho e familiares.

Isso significa que houve uma grande variabilidade de respostas entre os
atendentes nesses fatores, ndo se podendo chegar a uma avaliacdo conclusiva se
eles contribuem ou néo 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
percepcbes 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
h&a diferenca nas percepcbes e interpretacdo de situacbes semelhantes,
desencadeando reacgOes diferentes nas pessoas. Robbins (2005) afirma, ainda, que
os fatores potenciais apenas convertem-se no estresse em si, externando sintomas,
atraves das diferencas individuais e da percepc¢ao do individuo frente as situagoes,

podendo atenuar ou estimular o estresse.

Isso posto, a analise dos dados dos fatores de estresse na oOtica dos
atendentes se concentrard somente naqueles cuja a média das respostas séo

representativas do grupo.

Nessa perspectiva, alguns fatores de estresse ocupacional sao
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
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comentados bem como devem ser observados pelo gestor e pela empresa a fim de

buscar uma minimizacdo de impactos no ambiente de trabalho.

O volume de trabalho é um fator critico quando analisada a sua contribuicéo
para o estresse dos atendentes, ja que, em média, teve uma pontuacao 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
guantidade de atendentes x quantidade de clientes. A andlise 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
divulgacédo do espaco para que mais clientes procurem atedimento e em ultimo caso
cortar atendentes que tem performance abaixo do esperado. Isso nos leva a
guestionar, primeiramente, se as métricas utilizadas estdo adequadas para
identificar o volume de trabalho de cada atendente e segundo, se elas estdo sendo
utilizadas dentro de uma visado formativa, isto é, visando acdes 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 ndao é uma
tarefa facil, 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, o gestor e
monitores estdo abertos para conversas, ha um tempo e espaco 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
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gue 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 os
colegas na execucao/resolucao das tarefas, a comunicacdo entre os pares e o grau
de autonomia sdo quatro fatores que apresentam média proxima ou superior a 3,
logo podem ser considerados pontos com um nivel mediano de contribuicdo para o

estresse, merecendo aten(;éo.

Segundo o gestor, foi escolhida uma equipe de pessoas com perfis
diferentes, a fim de que se complementassem em suas diferencas. Porém, em
algumas situacdes esse fato pode acarretar em atritos e divergéncias de ideias,
podendo, ainda, gerar ruidos na comunicacao entre eles e o gestor, aumentando o
estresse. 1sso sugere a necessidade de trabalhar o espirito de equipe entres o0s
agentes, bem como melhorar a comunicacdo 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 confortdveis com o espaco que tém para tomar decisdes
relativas aos pleitos dos clientes do que, inicialmente, se supunha considerando as
informagdes 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
gue sugere alta demanda, e que a amplitude para tomada de decisdo € apontada
como mediana devido a pontuacéo obtida no fator grau de autonomia, infere-se que
€ possivel caracterizar o contexto de trabalho do atendente como uma profissado que
nao tem uma alta pressao psicolégica nesse aspecto, conforme postula Karasek

(1979).
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Assim sendo, pode-se inferir que os fatores supracitados necessitam de uma
atencdo 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, € importante considerar que 80% da
equipe observada € 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
guantidade e intensidade de horménios produzidos pelo corpo feminino em
comparacao com 0s 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 percepcdo dos atendentes foram vistos
como contribuindo pouco para o estresse ocupacional com valores préximos de 3.
Mais uma vez comentaremos somente aquele que apresentou desvio padrdo menor
que um, pelos motivos jA& mencionados anteriormente, qual seja: dificuldades

financeiras.

No que se refere a dificuldades financeiras, os resultados revelam que o
fator em questdo nao gera muito impacto no estresse dos atendentes, o0 que pode se
dar pelo fato de que, de acordo com o gestor, a remuneracdo dos agentes esta 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.
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As respostas do gestor quanto a percepc¢ao da contribucdo dos fatores para
gerar estresse no trabalho foram mais conclusivas do que as dos agentes, pois sédo

representativas da sua opinido e experiéncia no contexto do trabalho.

Todos os fatores do modelo de Cooper, Sloan e Williams (1988), com
excecdo do controle de trabalho pelo supervisor, comunicagdo com 0 supervisor,
politicas e valores da organizacdo e apoio da familia em relacéo 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 relagéo a Inteligéncia emocional, buscou-se, primeiramente, identificar
0 que o gestor e 0s atendentes entendem por esse conceito. O quadro 5 apresenta

as respostas obtidas.

Quadro 5 — Definicdo de Inteligéncia Emocional segundo o gestor e os atendentes

Definicdo de Inteligéncia Emocional

“Inteligéncia emocional é ter resiliéncia, auto controle, saber se portar em situa¢des nao
sendo afetado por fatores externos.”

Gestor

“Capacidade de reconhecer os proprios sentimentos e o do proximo, e sabendo assim
lidar com eles”

“A capacidade de lidar com situa¢cdes consideradas por vezes até estressantes no dia a
dia, de forma tranquila, sem conflitos.”

“A capacidade de administrar os sentimentos frente as adversidades pessoais e
profissionais. Capacidade de resiliéncia e autocontrole.”

“E quando aprendemos a lidar com nossas préprias emogdes.”

“E 0 ato de perceber, controlar e mapear as proprias emocdes como a das outras
pessoas como também entender qual a reacdo (emocional) esta sendo dada a uma
determina a¢&o.”

“Habilidade de conhecermos nossos sentimentos e lidarmos com eles de forma saudavel
e nao nos auto sabotarmos.”

“O impacto que nosso estado emocional pode impactar em nossa vida e em nosso
rendimento.”

Atendentes

“E a capacidade de identificar e lidar com meus sentimentos.”

“E saber lidar com os sentimentos, como expressa-los da forma e no momento correto.”

“Inteligéncia emocional € um tema super importante com atendimento pessoal como do
agente de atendimento onde ele tem que estar preparado para qualquer emocao e ter
que controlar suas emocdes, entendendo que o problema do outro, ndo é seu problema.”

Fonte: préprio autor
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Analisando o quadro acima vé-se que mesmo que todas as respostas
tenham coeréncia com o tema, apenas duas delas, ambas de atendentes, abrangem
as emocoes individuais e do proximo, se aproximando das definices presentes na
literatura que envolvem o “reconhecimento, uso, compreensado 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, muitos
respondentes consideram 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 situages como postula Bar-On (1997 apud
FLORES; TOVAR, 2005) quando define a adaptabiidade como um dos
componentes de seu modelo, em que deve-se entender o contexto e ser flexivel em

relacdo as situacBes para solucionar os problemas da melhor maneira possivel.

Como € possivel observar na tabela 2, o gestor atribuiu, em uma escala
variando de 1 a 5, 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 dao importancia maxima para a IE enguanto enxergam que 0
gestor da, em média, 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 opinides quanto a percepcdo do gestor e dos agentes de

atendimento.
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Tabela 2 — Nivel de importancia
dado a IE pelo gestor e atendentes

Atendentes Gestor

Visao
Gestor
w
()]

5! 4,21

Visao
Atendentes

Fonte: préprio autor

Quando perguntado aos atendentes se, na percepcado deles, a empresa
pratica acOes para avaliar e desenvolver a IE dos colaboradores, a maioria

respondeu que ndo, como pode ser observado no grafico 2.

Grafico 2 - Percep¢dao dos atendentes quanto
arealizacdo de acOes pela empresa para
desenvolver e avaliar a IE

= Sim = Ndo

Fonte: préprio autor

Contudo, o gestor comentou na entrevista que, mesmo de forma subjetiva, a
inteligéncia emocional é 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 sao
feitas perguntas sobre situacbes que podem gerar algum desconforto e

desencadeiam em acdes que necessitem ser utilizadas habilidades socioemocionais

1 Médias obtidas pelas respostas dos atendentes.
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especificas tais como a resiliéncia, o auto controle, o autoconhecimento, o

relacionamento interpessoal, o trabalho em equipe, entre outros.

Ja na execucdo do trabalho, o gestor explicou que avalia as habilidades
socioemocionais de trés formas: através do shadowing realizado com os atendentes
pelos monitores, que atuam como “sombras” deles, com maior proximidade, a fim de
intervir de forma mais pontual em cada situacdo ou em feedbacks 1:1 posteriores;
através da avaliacdo do cliente sobre o atendimento realizado; e por meio da
avaliacdo trimestral que examina o comportamento e a posicdo do agente de

atendimento em relacao ao cliente nas diversas situacoes.

No que se refere a pratica de acdes 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 o que se espera dele como atendente. Além disso,
sao realizados treinamentos pontuais de acordo com as situacdes observadas no
dia-a-dia, em que sédo abordados temas como: feedback, trabalho em equipe,
inteligéncia emocional perante situacfes dificeis de atendimento e, ainda, realizadas
reuniées 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 nao
h&a um plano estruturado e voltado a Inteligéncia Emocional, atuando-se de forma
mais intuitiva, reativa e sem foco no tema da IE. Isso pode explicar o motivo de a
maioria dos atendentes ndo percebem essas iniciativas como voltadas ao

desenvolvimento da inteligéncia emocional. Na maioria das acdes citadas pelo
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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, podem ser
observados os valores na tabela 3, que leva em conta a porcentagem de atendentes
gue marcaram as respectivas habilidades retiradas de alguns dos modelos de IE

citados no referencial tedrico.

Tabela 3 — Habilidades utilizadas que geram maior
satisfacdo do cliente — Visdo atendentes

Habilidades Porcentagem

Focar no problema 40%
Controlar emocdes 80%
Perceber as emocdes do cliente 80%
Ser sociavel com o cliente 60%
Ser flexivel 60%
Ser autoconfiante 60%
Estabelecer uma relagé@o de confianca 100%
Ter empatia 90%
Outras 0%

Fonte: préprio autor

Para os atendentes, todas as habilidades socioemocionais apresentadas
geram um atendimento eficaz ao cliente, entretanto, as que mais se destacam sao:
controlar as emocdes, perceber as emocgdes 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

emocdes individuais do que nas emoc¢des do préximo.

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 emocbes pessoais das profissionais, a proatividade, o poder de

entender cada situacdo e o conhecimento do produto do qual est4 falando.
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Quanto aos beneficios que o desenvolvimento da Inteligéncia Emocional
pode trazer para a empresa em questdo, todas as opcdes de respostas
apresentadas no questionario aplicado aos atendentes apresentaram um percentual

alto, conforme dados da tabela 4.

Na entrevista com o gestor essa mesma percepc¢ao 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 ndo desenvolver uma politica voltada a IE. Conforme
comentamos no referencial tedrico da monografia, a relacdo entre IE e estresse
aparece na literatura como sendo légica, mas poucas pesquisas sao conclusivas a

respeito dessa correlacéo.

Tabela 4 — Beneficios percebidos pelo desenvolvimento
da IE — Vis&o atendentes

Beneficios Porcentagem

Bem-estar no trabalho 90%
Reduc&o do estresse no trabalho 80%
Melhoria do relacionamento interpessoal 80%
Melhoria da performance 90%
Controle das emoces 80%
Gerenciamento de conflitos 100%
Outros 0%

Fonte: préprio autor
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CONCLUSAO

Para atingir o objetivo de analisar o grau de importancia que a empresa
atribui a Inteligéncia Emocional e a percepcédo da sua contribuicdo para minimizar os
fatores de estresse ocupacional presentes no ambiente de trabalho dos atendentes

foram formuladas trés questdes, as quais passaremos a comentar.

Respondendo a primeira pergunta: “Como a empresa de tecnologia
percebe os fatores de estresse ocupacional e a pressao psicoldgica no trabalho dos
atendentes?”, observou-se que na Otica dos atendentes e os fatores mais criticos
associados ao estresse no trabalho sdo o volume de trabalho e a natureza do
trabalho, o que é corroborado pelo gestor. Quanto ao primeiro fator, questiona-se a
adequacao da métrica utilizada, que tem como foco o desempenho da equipe e néao
considera o desempenho individual, bem como a auséncia de uma avaliacdo
formativa, com a finalidade corretiva, parecendo prevalecer a avaliacdo somativa

com a finalidade, apenas, de controle.

No que refere-se a natureza do trabalho, verifica-se que apesar de
existirem algumas medidas, citadas pelo gestor, para minimizar seu impacto, elas

nado afetam a percepcédo dos atendentes de que o trabalho é uma fonte de estresse.

Os fatores de relacionamento interpessoal entre os pares, colaboragao
dos pares na execucao das tarefas e comunicacdo sao também vistos como fatores
medianos de estresse. Esses trés 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), e as competéncias sociais em habilidades de taticas de influéncia

interpessoal e comunicacdo e em relacionamentos de direcdo, nos aspectos
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trabalho de equipe e colaboracdo do modelo proposto por Goleman e demonstrado
por Boyatzis et al. (2000 apud SHEMUELI, 2005, p. 17, traducdo nossa) no quadro

3.

Vale destacar que comparando a otica do atendente com a do gestor
houve concordancia de que os fatores citados acima sdo considerados fontes de
estresse no ambiente de trabalho do atendente, inclusive o gestor os avalia, com

escores acima daqueles atribuidos pelos atendentes.

Concordancia pode ser observada, também, quanto ao grau de
autonomia dos atendentes. Tanto o gestor como os atendentes consideram que
esse fator € visto como fonte mediana de estresse. Citando Karasek (1979),
podemos inferir que ha uma tendéncia ao equilibrio entre demanda e o espaco de
decisbes do atendente, ndo se caracterizando como uma fonte alta de presséo

psicoldgica.

Chama atencdo que a amostra de atendentes participantes do estudo
encontra-se com percepcdes bem diferentes quanto a contribuicdo para o estresse
da maioria dos fatores de Cooper, Sloan e Williams (1988), o que mostra que nao

existe um consenso que represente a percep¢ao do grupo.

Ja na Otica do gestor, a maioria dos fatores pesquisados foram

considerados fontes de estresse no contexto do trabalho dos atendentes.

Quanto a segunda pergunta “Como a empresa tem avaliado e
desenvolvido a inteligéncia emocional dos atendentes?”, foi possivel concluir que
apesar de a organizacdo considerar que avalia e desenvolve a IE, mesmo que
subjetivamente, os agentes de atendimento ndo tem a mesma visao, visto que 60%

deles entende que ndo ha acdes voltadas especificamente para o tema. Analisando
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as respostas do gestor é possivel observar que a IE aparece como um tema
secundario, associado a outros e mais voltados a um programa de integracdo dos
novos atendentes no ambiente de trabalho. Logo, mesmo que os atendentes e o
gestor considerem, em suas respectivas visdes, a IE um tema importante e os
agentes utilizem algumas habilidades socioemocionais encontradas nos modelos de
IE na tentativa de aumentar a satisfacdo dos clientes, ndo ha na empresa um plano
sistematizado e uma politica que valorize acdes focadas na avaliacdo e
desenvolvimento da Inteligéncia Emocional, o que caracteriza 0s investimentos
feitos pela organizacdo nessa area como intuitivos e reativos, de acordo com

situacdes pontuais.

No que se refere a ultima pergunta “Qual a importancia e beneficios que
identificam ao trabalhar a inteligéncia emocional dos atendentes?“, embora os
agentes de atendimento e o gestor suponham que existem beneficios advindos da
utilizacdo da IE, jA que no questionario aplicado as respostas apresentam um alto
percentual, parecem tratar-se de “respostas ideais”, retratando o que se pode
esperar, ja que na pratica nao sdo desenvolvidas a¢des contundentes em relacdo ao

tema afim de comprovar que os beneficios sdo reais.

Depreende-se, entdo, através das respostas obtidas pelas perguntas de
pesquisa que a empresa em questdo reconhece que existem fatores que podem
estar aumentando o estresse dos seus agentes de atendimento, conhece os
possiveis beneficios da Inteligéncia Emocional e entende a sua importancia
enquanto ponto auxiliar na redugdo dos niveis de estresse dos atendentes, porém
por ndo atuar com uma politica de IE, ndo esta vinculando os dois temas da melhor

maneira a fim de obter resultados expressivos.
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Logo, a sugestao para a organizacao € 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 teoricos abordados na monografia, bem como focada nos

pontos mais criticos identificados por meio do estudo realizado.

Além disso, sugere-se para estudos futuros que seja feita uma analise mais
aprofundada de cada um dos fatores de estresse e como eles afetam os atendentes
separadamente, visando entender a percepcéao individual para buscar solu¢cées mais

assertivas.
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APENDICE A - Roteiro de entrevista com o gestor para caracterizagdo da
empresa e do contexto de trabalho

CARACTERIZAC}AO DA EMPRESA E DO CONTEXTO DA ORGANIZA(;AO
1. Fale um pouco sobre a empresa.
2. Quem séo seus clientes?

CARACTERIZACAO DO CONTEXTO DO TRABALHO DOS AGENTES DE
ATENDIMENTO

4. Os colaboradores tém conhecimento da missao, visdo e valores da empresa? Me
explica como funciona.

5. Vocé enxerga que eles atuam buscando chegar nessas premissas?
6. Como se d& o processo de atendimento?

7. Em que aspectos os agentes de atendimento sdo avaliados pelos usuarios?
Como esses dados séo utilizados para melhorar o atendimento.

8. Por que os seus clientes buscam o atendimento presencial se podem ter o
suporte online na plataforma?

9. Além da sua supervisao direta, os atendentes tém alguém acima para se reportar
para pedir por intervencdes? Quando isso pode ser feito?

10. Levando em conta que a natureza do trabalho dos atendentes pode ser um fator
gue leva ao estresse do colaborador, quais sdo as medidas tomadas para atenuar
este problema?

11. Sabendo que tratam-se de agentes de atendimento, ha uma certa limitacdo na
autonomia. O que esta na alcada dos seus atendentes? O que pode e 0 que nao
pode ser resolvido por eles?

12.Como é a relacao interpessoal dos agentes de atendimento?

13. Ha senso colaborativo na sua equipe? Exemplifique.

14. Vocé considera o volume de trabalho dos atendentes adequado? O que poderia
ser melhorado?

15. A carga horaria de trabalho é exaustiva? Por qué?
16. Que medidas sao tomadas para favorecer o clima organizacional?

17. Quais as medidas tomadas para a melhoria continua da comunicagao
organizacional?
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APENDICE B - Roteiro de entrevista com gestor sobre Inteligéncia Emocional
1. O que vocé entende por Inteligéncia Emocional?
2. Qual a importancia que vocé, como gestor, da a Inteligéncia Emocional?

Nada Pouco Medianamente Muito Extremamente
Importante Importante Importante Importante Importante

3. Qual a importancia que vocé acha que o seus atendentes dao ao tema
Inteligéncia Emocional?

Nada Pouco Medianamente Muito Extremamente
Importante Importante Importante Importante Importante

4. Vocés avaliam as habilidades socioemocionais dos candidatos na etapa de
selecdo? Quais as habilidades requeridas? Caso positivo, qual a definicdo de cada
uma dessas habilidades?

5. Como sao avaliadas as habilidades socioemocionais na execuc¢ao do trabalho?
Elas constam de algum instrumento de Avaliacdo de Desempenho?

6. Quais as acbes que a empresa ja desenvolveu para aperfeicoar a IE dos
atendentes? Caso tenha feito treinamentos, quais os conteddos que foram
abordados (programa)?

7. Na sua percepcdo, quais as habilidades socioemocionais utilizadas pelos
atendentes que trazem um atendimento com maior satisfagéo do cliente?

Focar no Problema

Controlar Emocgdes

Perceber as emocbes do cliente

Ser sociavel com o cliente

Ser flexivel

Ser autoconfiante

Estabelecer uma relacdo de confianca com o cliente

Ter empatia

Outras — Quais?

8. Que beneficios percebe que a IE pode trazer para a organizagdo e para o
colaborador?
Bem estar no trabalho
Reducao do estresse no trabalho
Melhoria do relacionamento interpessoal
Melhoria da performance
Controle das emoc¢des
Gerenciamento de conflitos
Outras — Quais?

9. Vocé considera que a empresa embasa suas acdes em IE em modelos teéricos
da literatura da area ou elas tem um carater mais intuitivo?
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APENDICE C - Questionario sobre Estresse Ocupacional — Otica Atendentes

220419 Fatores de Estresse Deupadional

Fatores de Estresse Ocupacional

Este questionario esta dividido em 2 partes. A primeira conta com questies voltadas aos dados
biograficos & a segunda apresenta uma lista de fatores que podem levar ao estresse ccupacional.

" Required

PARTE 1 - DADOS BIOGRAFICOS

1. Idade
Mark only one oval.

1Ba 22
23a27
28a32
33a37
38 a42

Mark only one oval.
Femining
Masculino
Transgénero

Otther:

3. Grau de escolaridade
Mark only one oval.
Ening Medio completo
Ensino Superior Incompleto
Ensino Superior Completo
Pos-Graduagdo Incompleto
Pos-Graduagio Completo

4. Tempo de servigo na empresa

PARTE 2 - FATORES DE ESTRESSE OCUPACIONAL

De acordo com a sua realidade, avalie cada um desses fatores segundo a sua percepgdo de quanto
eles contribuem para gerar estresse no s2u ambiente de trabalho, marcande o grau de contribuiciio
para o estresse em uma escala de 1 a 5, onde: 1 {Nao confribui em nada), 2 (Centribui pouco), 3
(Confribui medianamente), 4 (Contribui muito) e 5 (Contribui totalmente).

hifps:/iiocs. google. COMTMENLT 2_12G MK jovaHpvilucl pO-RziNoZ v aH23 1 bkEredit 115
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5. Estrutura fisica (layout, instalagies, luz, etc) oferecida no centro de atendimento *
Mark only one oval.
1 2 3 4 L]

Miocontibuiemnada { 3 ( J { 3 {3 () Contribuitotalmente

6. Violume de trabalho exercido *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5
Miocontibuiemnada { 3 ( ) { 3 (3 (3 Contribui totalmente

7. Natureza do trabalho, ou seja, o tipo de tarefas realizadas *

Mark only one oval.
1 2 3 4 5
Miocontibuiemnada § 3 ( J { 3 ( 3 (3 Contribuitotalmente
8. Carga horaria de trabalho *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5

Mocontibuiemnada { 3 (7 {3  J () Contribuitotalmente

0. Conflito de papéis, ou seja, exercer funghes que n3o s3o do meu cargo *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5
Miocontibuiemnada {3 0 {3 ¢ ) [} Contribui totalmente

10. Controle de trabalho pelo supervisor *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

M3ocontibuiemnada {3 (1 { 3 ¢ 1 [ Contribui totaimente

11. Grau de autonomia para tomar decisbes e resolver problemas *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

Miocontibuiemnada { 3 { 3 { 3 f 3 [ % Contribui totaimente

hifps:/iiocs. google. COMTMENLT 2_12G MK jovaHpvilucl pO-RziNoZ v aH23 1 bkEredit
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12. Relacionamento interpessoal com os pares *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5

Miocontibuiemnada { 3 ( J { 3 {3 () Contribuitotalmente

13. Colaboragdo entre os colegas na execugdoiresolugio de tarefas *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5
Miocontibuiemnada { 3 ( ) { 3 (3 (3 Contribui totalmente

14. Relacionamento com o supervisor *
Mark only one oval.

1 2 2 4 5
Miocontibuiemnada § 3 ( J { 3 ( 3 (3 Contribuitotalmente

15. Seguranga no trabalho, ou seja, sentimento de estabilidade e pertencimento *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5
Mocontibuiemnada { 3 (7 {3  J () Contribuitotalmente

168. Oportunidades de crescimento na cameira *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5
Miocontibuiemnada {3 0 {3 ¢ ) [} Contribui totalmente

17. Valorizagio do desempenho pela empresa *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

M3ocontibuiemnada {3 (1 { 3 ¢ 1 [ Contribui totaimente

18. Comunicag30 Ccom O supervisor *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

Miocontibuiemnada { 3 { 3 { 3 f 3 [ % Contribui totaimente

hifps:/iiocs. google. COMTMENLT 2_12G MK jovaHpvilucl pO-RziNoZ v aH23 1 bkEredit
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10, Comunicag3o entre os pares *
Mark only one oval.
1 2 3 4 L]
M&o contribui em nada {:} C:I {:} C:I D Contribui totalmente
20. Comunicag3o com a alta gestio *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5

Miocontibuiemnada { 3 ( ) { 3 (3 (3 Contribui totalmente

21. Disponibilidade de canais para sugestoes e melhorias *

Msrk only one oval.
1 2 2 4 5
Miocontibuiemnada § 3 ( J { 3 ( 3 (3 Contribuitotalmente
22 Clima organizacional *
Msrk only one oval.
1 2 3 4 5

Mocontibuiemnada { 3 (7 {3  J () Contribuitotalmente

23. Polificas e valores da empresa *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5
Miocontibuiemnada {3 0 {3 ¢ ) [} Contribui totalmente

24 Recursos financeiros disponibilizados aos colaboradores *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

M3ocontibuiemnada {3 (1 { 3 ¢ 1 [ Contribui totaimente

25. Dificuldade na conciliagio entre vida pessoal e profissional *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

Miocontibuiemnada { 3 { 3 { 3 f 3 [ % Contribui totaimente
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Pt ] Fabanes de Estresse Ocupacional
26. Falta de apoio da familia em relag3o ao trabalho *
Mark only one oval.
1 2 3 4 ]

Mo confribuiemnada ¢ 3 ( J { 3 () () Contribui totalmente

27. Dificuldades financeiras *
Mark only one oval

1 2 3 = 5

Miocontribuiemnads { 3 ( ) { 3 (3 (3 Contribui totalmente

28. Dificuldade na separagdo dos problemas de trabalho e familiares *
Mark only one oval

1 2 3 = ]

Mioconfribuiemnads { 3 ( ) { 3 7 (3 Contibui totalmente

Pawered by

E chye Forms
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APENDICE D - Questionario sobre Estresse Ocupacional — Otica Gestor

220419 Fatores de Estresse Deupadional

Fatores de Estresse Ocupacional

Este gquestionario apresenta uma lista de fatores que podem levar ao estresse ocupacional. De
acordo com a realidade dos atendentes, avalie cada um desses fatores segundo a sua percapgSo
de quanto vooE acha que eles contribuemn para gerar estresse ocupacional nos atendentes,
marcando o grau de contribuigSo para o estresse em uma escala de 1 a5, onde: 1 (Mao contribui
em nada), 2 (Contribui pouco), 3 (Contribui medianamente), 4 (Contribui muito) e § (Contribui
totalmente).

" Required
1. Estrutura fisica (layout, instalagtes, luz, etc) oferecida no centro de atendimento *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5
M3o contribui em nada {:} C:] {:} C:] (:} Conitribui totalmente

2 Volume de trabalho exercido *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5
M3o contribui em nada {:} D {:} C:] D Conitribui totalments

3. Matureza do trabalho, ou seja, o tipo de tarefas realizadas *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

M&o contribui em nada {:'} C:I {:} I:::I D Conitribui totalmente

4. Carga horaria de trabalho *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

M&o contribui em nada D C:I D I,':‘::I D Conitribui totalmente

5. Conflito de papéis, ou seja, exercer fungies que nao sdo do meu cargo *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

M3o contribui em nada C} C:] C} D (::I Conitribui totalmente

6. Controle de trabalho pelo supervisor *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

M3o contribui em nada {:} D C} Cj C:I Conitribui totalments
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22DArM19 Fabores de Estresse Ocupacional
7. Grau de autonomia para tomar decisies e resolver problemas *
Mark only one oval.
1 2 3 4 L]

Miocontibuiemnada { 3 ( J { 3 {3 () Contribuitotalmente

8. Relacionamento interpessoal com os pares *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5
Miocontibuiemnada { 3 ( ) { 3 (3 (3 Contribui totalmente

8. Colaboragdo entre os colegas na execugaolresolugio de tarefas *
Mark only one oval.

1 2 2 4 5
Miocontibuiemnada § 3 ( J { 3 ( 3 (3 Contribuitotalmente

10. Relacionamento com o supervisor *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5
Mocontibuiemnada { 3 (7 {3  J () Contribuitotalmente

11. Seguranga no trabalho, ou seja, sentimento de estabilidade e pertencimento *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5
Miocontibuiemnada {3 0 {3 ¢ ) [} Contribui totalmente

12. Oportunidades de crescimento na cameira *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

M3ocontibuiemnada {3 (1 { 3 ¢ 1 [ Contribui totaimente

13. Valorizagio do desempenho pela empresa *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

Miocontibuiemnada { 3 { 3 { 3 f 3 [ % Contribui totaimente
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HDArA19 Fabores de Estresse Ocupacional
14. Comunicag3o COm O supervisor *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5
M&o contribui em nada {:} C:I {:} C:I D Contribui totalmente
15. Comunicag3o entre os pares *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5
Mio contribui em nada {:} I:::I {:} I:::] D Contribui totalmente
16. Comunicagao com a alta gestio *
Mark only one oval.
1 2 3 4 5

Miocontibuiemnada § 3 ( J { 3 ( 3 (3 Contribuitotalmente

17. Disponibilidade de canais para sugesties e melhorias *

Msrk only one oval.
1 2 3 4 5
Mocontibuiemnada { 3 (7 {3  J () Contribuitotalmente
18_ Clima organizacional *
Mark only one oval.
1 2 2 4 5

Miocontibuiemnada {3 0 {3 ¢ ) [} Contribui totalmente

10. Polificas e valores da empresa *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

M3ocontibuiemnada {3 (1 { 3 ¢ 1 [ Contribui totaimente

20. Recursos financeiros disponibilizados aos colaboradores *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

Miocontibuiemnada { 3 { 3 { 3 f 3 [ % Contribui totaimente
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22ArNAe

Fabanes de Estresse Ocupacional
21. Dificuldade na conciliagio entre vida pessoal e profissional *
Mark only one oval.
1 2 3 4 ]
Mo confribuiemnada ¢ 3 ( J { 3 () () Contribui totalmente
22 Falta de apoic da familia em relago ao trabalho *
Mark only one oval
1 2 3 4 ]
Miocontribuiemnads { 3 ( ) { 3 (3 (3 Contribui totalmente
23. Dificuldades financeiras *
Mark only one oval
1 2 3 4 ]
Mioconfribuiemnads { 3 ( ) { 3 7 (3 Contibui totalmente
24 Dificuldade na separagio dos problemas de trabalho e familiares *
Mark only one oval.
1 2 3 4 ]
Mioconfribuiemnads { 3 (7 {3 7 () Contribui totalmente
Pawered by
B Google Forms

hifps-/iacs Gangie. COMADIREE 1 8a5H HENGRS RV TAS 6T Y WeSOHp 1 EAJS0ENShPindliedlt

67



68

APENDICE E - Questionario sobre Inteligéncia Emocional — Otica Atendentes

220419 Intedlgancia Emocional

Inteligéncia Emocional
Responda as gquestdes abaixo de acordo com a sua percepgdo sobre o tema.
" Required

1. O que vocé entende por Inteligéncia Emocional ? *

2. Gual a importancia que vocé, como atendente, da a Inteligéncia Emocional? *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

Mada importants D {:} C:] D D Extremamente importante

3. Qual a importincia que vocé acha que o seu gestor da ao tema Inteligéncia Emocional ? *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5
Nadaimportante () {3 () {3 { | Extremamenteimportante

4_Voce acha que a empresa realiza agDes para avaliar e desenvolver a Inteligéncia
Emocional dos colaboradores? *

Mark only one oval.
{ ) sim
{ ) Mao

5_ Quais habilidades socicemocionais que vocé tem que, na sua percepgio, trazem um
atendimento com maior satisfagio do cliente? *
GCheck ail that apply.
|:| Focar no problema
[ Controlar emogies
[ ] Perceber as emogies do ciiente
[ ] sersociavel com o cliente
[] serfexive
[ ] serautoconfiants
[ | Estabelecer uma relagSo de confianga
I:l Ter empatia
D Oufras
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22ArNAe Inteligéncia Emocional

8. Caso tenha marcado a opgio "outras' na questio anterior, mencions quais.

7. Quais beneficios vocé percebe que o desenvolvimento da Inteligéncia Emocional dos
colaboradores pode trazer para sua empresa? *
Check ail that apply:
[ ] Bem-estar no trabatho
[ ] Redugio do estresse no trabalho
|:| Melhoria do relacionamento interpessoal
|:| Melhoria da performance
[ ] Controle das emagies
[ ] Gerenciamento de confiitos

|:|m|ms

8. Caso tenha marcado a opgdo "outros' na questio anterior, mencione guais.

Paowered by

h Google Forms
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