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RESUMO

A sobrecarga no telemarketing € um tema relevante e atual, pois € uma dinamica do
atendimento ao cliente que inova-se com o0 avango da comunicagao € com isso as
empresas precisam investir nos servicos mais rapidos e eficientes. O presente
trabalho teve como obijetivo diagnosticar quais fatores influenciam na sobrecarga da
gestdo jovem em uma empresa de telemarketing, explorando os desafios e
identificando quais seriam os motivos relacionados a estafa fisica e mental. A
pesquisa busca compreender como os lideres jovens podem ser afetados com a
pressdo de conciliar suas responsabilidades e as expectativas impostas por suas
fungbes. Para atingir esse objetivo, foi realizada uma pesquisa quali-quantitativa com
supervisores, coordenadores e gerentes de operagdes de telemarketing. Foi
aplicado um questionario online com perguntas objetivas, abordando varidveis como
género, idade, tempo de ocupacgao do cargo e fatores que influenciam na sobrecarga
emocional. A andlise de dados foi realizada a partir dos graficos descritivos, com
intuito de identificar a relagdo das variaveis. Os resultados mostram que a grande
maioria dos jovens lideres sofrem com a sobrecarga emocional, o que influencia na
qualidade de vida e desempenho profissional. Foi observado também que mesmo
diante de todas as dificuldades, a lideranca jovem no telemarketing ndo abdicaria do
cargo e concordam que sentem falta de apoio psicoldégico na empresa e mais
atuacoes da gestao para apoio dos lideres, como um desenvolvimento continuo para
melhor desempenho da funcao. Conclui-se que a lideranca jovem enfrenta diversos
desafios ao longo da trajetéria, independente do tempo que exerce o cargo de
gestdo, pois a pressdo por resultados gera o estresse e cansago emocional.
Sabendo disso, é essencial que as organizagdes oferecam uma estrutura de apoio
mais solida, para mitigar os efeitos da sobrecarga e promover um ambiente mais
saudavel para que a lideranca da empresa esteja sempre alinhada com o bem-estar

organizacional.

Palavras-chave: Sobrecarga emocional; Lider jovem; Telemarketing.



ABSTRACT

The overload in telemarketing is a relevant and current topic, as it is a dynamic of
customer service that evolves with the advancement of communication, and as a
result, companies need to invest in faster and more efficient services. The objective
of this study was to diagnose the factors influencing the overload of young
management in a telemarketing company, exploring the challenges and identifying
the reasons related to physical and mental exhaustion. The research aims to
understand how young leaders can be affected by the pressure of balancing their
responsibilities and the expectations imposed by their roles. To achieve this, a
qualitative-quantitative survey was conducted with supervisors, coordinators, and
telemarketing operations managers. An online questionnaire was applied with
objective questions, addressing variables such as gender, age, time in the position,
and factors influencing emotional overload. Data analysis was performed using
descriptive graphs to identify the relationship between the variables. The results show
that the vast majority of young leaders suffer from emotional overload, which affects
their quality of life and professional performance. It was also observed that, despite
all the difficulties, young leadership in telemarketing would not give up their position
and agree that they feel a lack of psychological support in the company, as well as
more actions from management to support leaders, such as continuous development
for better job performance. It is concluded that young leadership faces various
challenges throughout their journey, regardless of the time spent in a management
position, as the pressure for results generates stress and emotional exhaustion.
Given this, it is essential for organizations to offer a more solid support structure to
mitigate the effects of overload and promote a healthier environment so that the
company's leadership is always aligned with organizational well-being.

Keywords: Emotional overload; Young leader; Telemarketing.
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1. Introducao

Nos cenarios vivenciados no século XXI, cada vez mais se discute como a
juventude é acarretada de diversos desafios inerentes da vida cotidiana a vida
profissional. De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE),
sao considerados jovens as pessoas com idade de 15 a 29 anos (IBGE, 2022) e de
acordo com a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua (PNAD
Continua) realizada em 2022, o Brasil tem aproximadamente 50 milhées de pessoas
nessa faixa etaria, o que corresponde a aproximadamente 24% da populacgéo total
do pais. Entdo entende-se que grande parte dos brasileiros estdao na fase em que
experimentam muitas mudancas, como o aumento da independéncia, a busca por
identidade, o desenvolvimento de habilidades cognitivas e a tomada de decisdes
importantes sobre a vida adulta, assim como as escolhas da carreira profissional.

A partir desta realidade, podem surgir as cobrangas para alcangar os objetivos
com exceléncia e atingir as metas propostas nas organizacoes. E com o crescimento
no mercado de trabalho, muitos jovens ocupam cargos de gestdo, e levando em
consideracdo que assumir um grande cargo exige sabedoria, o gestor novato €
surpreendido com novos desafios, metas e visdo que sdo adquiridas apenas com as
experiéncias profissionais.

Com isso, esses novatos podem sofrer com a falta de experiéncia, que ao
longo do tempo, ir4 entender que o trabalho exige esforgos fisicos e mentais. Nesse
sentido, Simdes (2013) destaca que, embora o trabalho possa ser um ambiente de
prazer e desenvolvimento, também tem o potencial de se transformar em um espaco
de sofrimento e adoecimento.

De acordo com uma pesquisa realizada em 2023 pela Unidao Geral dos
Trabalhadores - UGT constataram que de acordo com 12 mil entrevistados, 91%
daqueles com idade de 18 a 24 anos estdo estressados. Devido a isso, com o
acumulo de preocupacgdes, os profissionais estdo cada vez mais propicios ao
esgotamento fisico e mental, o que pode indiciar a sindrome de burnout. A qual trata-
se de um disturbio emocional, causando sintomas como exaustdo ocasionado pelo

excesso de estresse no trabalho (Ministério da Saude, 2023).
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Neste sentido, muitas empresas sofrem com a quantidade de colaboradores
que podem ser afetados com o estresse continuo. Em cada época o mercado de
trabalho vem se tornando um ambiente o qual as pessoas precisam diariamente
provar que conseguem exercer o0 cargo exigido, que irdo cumprir metas, gerar lucro
para empresa, torna-se eficiente e sempre se destacar entre os demais. Mesmo que
visto as dificuldades, existem empresas que apostam no crescimento profissional dos
colaboradores e acreditam no desenvolvimento dos gestores.

Uma das empresas que pode-se mencionar sobre a geracao de empregos,
sdo as empresas de telemarketing que crescem cada vez mais com a terceirizacao
do atendimento ao publico. Segundo a Associagao Brasileira de Telesservigos (ABT)
até o inicio de 2024 estimou-se que o segmento teve uma evolucao de 200% na
ultima década. Sendo assim, conforme possuem crescimento operacional,
necessitam promover novos colaboradores para os cargos de gestdo. E com as
novas promocdes no call center, é visto como os gestores sdo desafiados
diariamente para conseguir suprir as necessidades das operagodes, tais como as
resolugdes de conflitos, presséo por resultados e gerar motivacao dos colaboradores.

Com isso, surgiu o interesse da pesquisadora em realizar o trabalho de
conclusao do curso sobre o tema proposto por perceber como 0s jovens sao
desafiados diariamente na gestdo e sdo propicios a serem afetados pelo
esgotamento e estafa profissional. Esses profissionais que muitas vezes sofrem com
pressdes constantes para atingir as metas desafiadoras, administracao das equipes
e ainda garantir a qualidade do servigo prestado. Além de todos esses desafios
citados, quais sao os principais fatores que contribuem para a sobrecarga
emocional dos jovens lideres em uma empresa de telemarketing?



11

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo Geral

Diagnosticar a sobrecarga emocional vivenciada por jovens lideres de uma
empresa de telemarketing, analisando seus principais desafios e propondo

alternativas de gestao para mitigar seus impactos.

1.1.2 Objetivos Especificos

e |dentificar os principais fatores que contribuem para a sobrecarga emocional
dos jovens lideres em uma empresa de telemarketing.

e Analisar os impactos da sobrecarga no desempenho e no bem-estar dos
jovens lideres dentro da organizacéo.

e Propor alternativas de gestao que possam reduzir a sobrecarga e melhorar a
qualidade de vida e o desempenho desses lideres na empresa.
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2. Fundamentacao tedrica

A fundamentacdo teorica busca abordar principais teorias, estudos e
discussOes sobre os temas de lideranga e desenvolvimento de lideres jovens,
sobrecarga, burnout e motivacao de lideres jovens. Logo, tem como objetivo alinhar
as perspectivas da realidade com as teorias dos autores, onde tem como objetivo
nao apenas aprofundar os conhecimentos sobre a sobrecarga do lider, mas também
oferecer insumos para anadlise critica dos dados coletados da pesquisa e
interpretacédo dos resultados obtidos.

2.1 Lideranca e Desenvolvimento de Lideres Jovens

7

A lideranca é um conceito muito discutido para fins de sucesso nas
organizagbes, visto que trata-se de um grupo de competéncias essenciais para
crescimento e desenvolvimento de equipes. Este conceito pode ser definido como a
capacidade de incentivar os individuos a alcangarem os mesmos objetivos, de forma
que exercam influéncia interpessoal em um contexto especifico. Os principais
elementos que definem a lideranga séo: a influéncia, o contexto, a comunicacao e 0s
objetivos a serem atingidos (Chiavenato, 2005).

Diante de tantos crescimentos e promogdes profissionais, as empresas podem
apostar cada vez mais em lideres jovens. Pois, é de grande soma organizacional
desenvolvimento de jovens para que 0s mesmos possam crescer alinhados com os
objetivos da empresa. Guimarédes e Romanelli (2002) ressaltam que o ambiente de
trabalho influencia a subjetividade dos jovens, oferecendo-lhes a oportunidade de
interagao social, onde, ao organizarem sua sociabilidade, ampliam suas experiéncias
e contribuem para o processo de amadurecimento psicologico e intelectual.

Segundo Chiavenato (2010), a lideranca € o processo de influenciar pessoas
para que alcancem objetivos especificos, sendo a base da eficacia organizacional e
da gestdao de equipes. O autor classifica as teorias de lideranga em varias
abordagens, iniciando pelas teorias de tragos, que defendem que lideres eficazes
possuem caracteristicas pessoais que os tornam aptos a liderar, como carisma,

inteligéncia e confianga. Essa visdo foi amplamente criticada, pois ndo leva em
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consideracao o comportamento do lider e as interacdes sociais que ocorrem dentro

de um grupo, o que limita a compreensao de uma lideranca efetiva.

A teoria comportamental, conforme Chiavenato (2010), amplia a analise ao
focar nos comportamentos dos lideres, identificando que é a forma como os lideres
interagem com seus subordinados que determina a eficacia de sua lideranca. O autor
menciona, por exemplo, a classificacdo proposta por Kurt Lewin dos trés principais
estilos de lideranca: autoritario, democratico e liberal.

Em situacbes que exigem maiores complexidades, o lider autoritario pode ser
mais eficaz, enquanto, em ambientes mais cooperativos, o estilo democratico pode
ser mais apropriado (Chiavenato, 2010). Chiavenato enfatiza a importancia do lider
desenvolver um conjunto de habilidades para ser eficaz em sua funcdo. Essas
habilidades incluem as habilidades técnicas, que sdo o conhecimento sobre os
processos especificos da organizacao; as habilidades interpessoais, que envolvem
a comunicacéo e interacdo eficaz com os membros da equipe; e as habilidades
conceituais, que permitem ao lider compreender a organizagao como um todo e
tomar decisdes estratégicas que beneficiem o grupo e a organizagdo (Chiavenato,
2010).

O autor também analisa o conceito de lideranga situacional, que propde que o
estilo de lideranca deve ser ajustado de acordo com o desenvolvimento e a
maturidade da equipe. De acordo com Hersey e Blanchard, citados por Chiavenato
(2010), a eficacia da lideranca depende de uma analise constante da capacidade e
disposicao dos seguidores, e o lider deve adaptar sua abordagem de acordo com o
contexto especifico em que esta inserido. Por fim, Chiavenato (2010) afirma que a
lideranca ndo € uma caracteristica fixa, mas uma habilidade que pode ser
desenvolvida ao longo do tempo, por meio de treinamento, pratica e aprendizado
continuo.

Diante disso, entende-se como a maturidade profissional é importante no
processo da criacdo de gestores jovens. De acordo com Ferreira et al. (2012), a
insercdo dos jovens no mercado de trabalho e o planejamento de sua carreira
profissional representam grandes desafios. E com isso, os lideres jovens na auséncia

de habilidades técnicas e emocionais, podem sofrer com a falta de experiéncia em



14

processos como tomar decisdes e resolver conflitos. Sendo assim, para adquirir a
maturidade profissional é necessario o investimento em treinamentos e
desenvolvimento dos jovens, pois conforme a empresa realiza promogdes para
colaboradores ja ingressos na organizac¢ao, as chances de alinhamentos sobre visdo

da organizacgao ficam cada vez mais assertivos.

Segundo Madruga (2007) propde que a educacgéo corporativa ndo se limita a
simples capacitacédo técnica, mas envolve um processo continuo de aprendizagem
organizacional, que deve ser alinhado a estratégia da empresa e as necessidades do
mercado. Logo, o desenvolvimento de lideres por meio da educacao corporativa deve
ser um processo continuo, com énfase nas habilidades essenciais para os cargos de
gestéo, tais como negociagao, planejamento e controle, gestao geral e competéncias
interpessoais.

O autor enfatiza que o foco deve ser voltado para a transformacao dos
individuos e a promocao de um ambiente propicio para o desenvolvimento das
competéncias essenciais para o crescimento da organizagdo e seus profissionais.
Nesse sentido, o autor afirma: "A educacao corporativa deve ser vista como um
processo que visa ao desenvolvimento das competéncias necessarias a
organizagao, nao apenas como uma ferramenta para a melhoria da performance de
seus colaboradores" (Madruga, 2007, p. 45).

Sabendo disso, um dos setores que apostam no crescimento e evolugéo de
gestores, é o setor de telemarketing. E uma atividade que utiliza o telefone como
principal ferramenta de comunicacao para promover produtos e servicos, fazer
pesquisas de mercado ou oferecer o préprio atendimento ao cliente. Este ramo
organizacional é rico em processos dindmicos e incentivo de promog¢des para cargos
de gestao, pois conforme a empresa adquire crescimento ou possui 0 volume de
rotatividade nas operacoes, é necessario desenvolvimento de novos colaboradores
para ocuparem o cargo de gestao.

Para Santos (2018), o desenvolvimento da lideranga jovem no telemarketing
também passa pela constru¢do de um relacionamento de confianga entre os gestores
e os operadores. Com a criagdao dessa confianga, o lider aumenta a motivacao da

equipe e ameniza o nivel de estresse, que € tao pertinente no telemarketing.
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Portanto, o papel do gestor de telemarketing, especialmente sendo jovem, é
buscar incentivar a autonomia do operador, 0 que torna-se um diferencial no
processo do desenvolvimento da lideranca. Pois quando isso acontece, o lider
entrega confianga aos colaboradores através da autonomia na tomada de decisdes.

Segundo Duarte (2014), as liderancas desempenham um papel fundamental
na implementacao e sustentacdo dos programas de desenvolvimento, uma vez que
sao elas as responsaveis por engajar suas equipes no processo de aprendizagem
continua e na aplicagéo dos conhecimentos adquiridos. Complementa afirmando que
“a eficacia de qualquer acdo de treinamento depende diretamente do
comprometimento das liderangas em criar um ambiente de aprendizagem e promover
a aplicacgao pratica do conteudo adquirido” (Duarte, 2014, p. 92).

Logo, as organizagbes sao propicias a cada vez mais precisarem da
capacitacdo e desenvolvimento de lideres. E assim como muitos comecos, as
liderancas das empresas podem ser preenchidas com jovens que estao na busca do
equilibrio da inovagdo e maturidade profissional. A falta de experiéncia pratica
também pode ser um obstaculo, j& que a lideranga envolve tomar decisdes
estratégicas, gerenciar conflitos e lidar com situacdes inesperadas, habilidades que
geralmente sdo desenvolvidas ao longo do tempo.

2.2 Reconhecimento e Motivacao no Ambiente de Trabalho

No mercado de trabalho, existe a associagdo de que a motivacao advém de
quando existe o reconhecimento das atividades exercidas. Sabendo disso, os lideres
sdo constantemente cobrados em manter um ritmo de gestdo diante dos
subordinados, para que 0 mesmo consiga provocar a¢gdes nos colaboradores a ponto
de manté-los motivados. Pois entende-se que, o sentimento de motivacdo se da
quando algo ou alguém impulsiona um comportamento dentro do ambiente inserido.

Alias, o trabalhador é motivado de acordo com o que o trabalho é reconhecido,
até porque o ser humano para conseguir exercer as funcdes cotidianas de forma
eficaz, precisa também da satisfacdo pessoal. Saber o que motiva, o que satisfaz
o trabalhador, é descobrir o procedimento a ser adotado com relacao a ele, para
que melhore seu desempenho profissional e, por consequéncia, o desempenho
organizacional (SILVA JUNIOR, GOMES, 2001).
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Por outro lado, quando o trabalhador ndo se sente reconhecido e motivado, a
produtividade tende a cair ja que n&o é visto o esforgo que esta sendo dedicado. A
falta de reconhecimento gera desanimo e insatisfacdo com a empresa. Na visao de
Vergara (2000, p.48), “é natural do ser humano querer ser reconhecido, por isso,
muitas vezes dedica todo seu esforco num mesmo trabalho, esperando que,
com isso, receba alguma recompensa pelo esforgo que teve”.

Além disso, a motivagao pode estar ligada com a forma em que o individuo
estima-se sobre 0 sucesso pessoal e profissional. Os desejos pessoais quando séo
atrelados as expectativas criadas dentro da organizacdo, o colaborador pode se
frustrar quando essas expectativas ndo sao atingidas e reconhecidas.

Chiavenato (2008) relata que:

Se as pessoas ndao conseguem visualizar nenhuma
compatibilidade entre seus objetivos pessoais e 0s
objetivos da empresa, é possivel que elas tenham
desempenho insatisfatério, pois despenderam menor
esfor¢o na realizagao de suas tarefas.

Diante disso, muitas empresas séao afetadas com o aumento de funcionarios
desmotivados, além de falhas na lideranca e gestao de pessoas. Isso ocorre porque,
diante de tantas adversidades, fica claro como o impacto da saude fisica e mental
dos gestores podem afetar diretamente o funcionamento da equipe. Visto que, os
resultados de uma equipe dependem de como o lider mantém o relacionamento
entre eles.

Logo, se ao identificar que a atividade exercida esta tendo o reconhecimento
esperado, o trabalhador se sente cada vez mais valorizado e assim criando
motivacdo. Esse sentimento pode ser visto através de diversas recompensas, sejam
elas através de elogios, beneficios, promog¢do de carreira, treinamentos, entre
outros. Portanto, um papel muito importante nas organizagées para manter a
satisfagdo no trabalho, sdo os desempenhos dos lideres sobre a equipe.

Nesse sentido, o lider tem grande importancia no funcionamento da empresa,
pois € através do acompanhamento da equipe que cada individuo cria-se um bom
desempenho e supere as dificuldades, contribuindo para o crescimento e

comprometimento de cada individuo com a organizagao (Oliveira, 2016).
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2.3 Sobrecarga e Burnout no Ambiente de Trabalho

E fato que, o ambiente de trabalho é um espaco que conforme as atividades
séo exercidas, podem resultar em sobrecargas fisicas e emocionais. Portanto, cada
vez mais se discute como o trabalho pode ser um ambiente de adoecimentos e
estresse extremo. Segundo Ballone (2002), o estresse no trabalho pode ser
provocado por fatores como sobrecarga, falta de estimulo, alteragdes do sono, falta
de perspectivas, mudangas constantes determinadas pela empresa.

Diante de todas as percepcdes no meio corporativo, o estresse € um aliado
das atividades cotidianas. As empresas estao cada vez mais em busca de resultados
e com isso surgem as diversas cobrancgas, e quando os trabalhadores enfrentam a
sobrecarga no trabalho de forma continua, pode surgir consequéncia grave como a
sindrome de burnout. O termo surgiu na década de 1970 pelo psicologo Herbert
Freudenberger onde verificou-se que apos longos periodos de dedicagao no trabalho
sem o devido reconhecimento, os profissionais apresentavam sinais de
desmotivacdo e podiam atingir os trés estagios do Burnout. a sobrecarga, o
esgotamento e o afastamento social (FREUDENBERGER, 1974).

Conforme escrevem Trigo et. al. (2007, p. 225), os sintomas da Sindrome de
Burnout além do que menciona sobre a exaustdo emocional e no distanciamento
afetivo, pode-se abranger:

(...) sentimentos de desesperanca, solidao, depressao,
raiva, impaciéncia, irritabilidade, tensdo, diminuicdo de
empatia; aumento da suscetibilidade para doencas, cefaléia,
nauseas, tensao muscular, dor lombar ou cervical, distlrbios
do sono. O distanciamento afetivo provoca a sensagédo de
alienacdo em relagcdo aos outros, sendo a presenca deste

muitas vezes desagradavel e ndo desejada.

A sindrome de Burnout € um fenémeno que tem ganhado cada vez mais
atencdo nas ultimas décadas, a medida que a sociedade contemporanea impde
exigéncias crescentes ao individuo no ambiente de trabalho. A sindrome de Burnout,
também conhecida como "sindrome do esgotamento profissional”, é caracterizada
por um conjunto de sintomas emocionais, fisicos e psicolégicos resultantes do

estresse crénico causado por demandas excessivas no trabalho.



18

A sobrecarga de Burnout pode ser compreendida como um processo
gradativo de desgaste fisico e emocional que surge principalmente em ambientes de
alta presséo, onde os individuos s&o constantemente desafiados a entregar mais do
que suas capacidades suportam. A sobrecarga no trabalho, combinada com a
auséncia de suporte e reconhecimento, resulta na exaustdo progressiva do

profissional, prejudicando sua saude mental e fisica, Medanha (2015).

Diante do exposto, sabe-se a facilidade que o trabalhador esta sujeito a
adquirir tais sintomas ao longo das atividades. Com isso, existe a NR-1 que é a
Norma Regulamentadora n® 1 (NR-1), estabelecida pela Portaria MTb n® 3.214 em 8
de junho de 1978, que define disposi¢cdes gerais e orientagdes para o gerenciamento
de riscos ocupacionais no Brasil. A norma foi atualizada e passara por mudancas a
partir de maio de 2025, conforme estabelecido pela Portaria MTE N° 1.419, de 27 de
agosto de 2024. Essas atualizacbes foram importantes pois enfatizam o
gerenciamento eficiente para os riscos operacionais com énfase no gerenciamento

de riscos ocupacionais (GRO).

Essas mudancas foram para causar impacto e atencao nas condigdes da
saude mental dos empregados, analisando os fatores que geram estresse, carga
excessiva de trabalho, assédio que é o que pode afetar diretamente a saude do
trabalhador. A norma regulamentadora teve avango para reforcar a gestdo de
seguranga e saude no trabalho, incluindo a exigéncia de avaliacdo de riscos
psicossociais. O texto foi revisado e foi incluido propostas de gestdo e medidas
preventivas a serem adotadas pelas empresas para avaliar 0s riscos psicossociais

assim como analisam rigorosamente 0s riscos quimicos e fisicos.

Os riscos psicossociais sdo de tdo grande importancia quanto os demais,
porque incluem fatores como metas excessivas, jornadas extensas, auséncia de
suporte, assédio moral, conflitos interpessoais e falta de autonomia no trabalho. O

que resulta nas doencgas laborais e exaustao extrema.

Entdo diante das mudancas previstas, as empresas sao incentivadas a
desenvolver politicas que promovam um ambiente de trabalho saudavel,
implementando estratégias que mitigam os riscos psicossociais, como melhorar a

comunicacado entre gestores e trabalhadores, proporcionar apoio psicolégico e
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promover um equilibrio saudavel entre trabalho e vida pessoal (Ministério do
Trabalho e Emprego, 2025).

E com tantos motivos para mais trabalhadores estarem sujeitos a adquirirem
tais sintomas ao longo das atividades do trabalho, os lideres precisam cada vez mais
atuarem para conseguirem manter a equipe bem e com menos propensao a
adoecimentos. Ao mesmo tempo que os lideres necessitam cuidar do bem estar dos
colaboradores, 0 mesmo também necessita estar motivado para conseguir exercer
a funcéo de apoiar a equipe, mas nem sempre essa atividade € assertiva, visto que
muitos lideres sao afetados pelo cansaco e estresse continuo.

Nessa mesma légica, sabe-se que a qualidade de vida do trabalho esta ligada
nao so6 a fatores externos, mas também das condi¢cées organizacionais que muitas
vezes sdo negligenciadas. De acordo com Seligman (2011) o trabalho excessivo com
a falta de tempo para descanso sao fatores que determinam a qualidade de vida do
trabalhador. O autor argumenta que quando se tem uma jornada de trabalho que nao
seja equilibrada aliada a altas cobrancgas de exigéncias, gera um ciclo vicioso o qual
o trabalhador automaticamente se propde ao ritmo acelerado, que ao longo prazo
compromete a saude mental.

Tendo em consideragéao esses pontos, Gilberto Bercovici (2021) aponta que,
nas ultimas décadas, as empresas nao levam em consideragéo os limites humanos
e assim nao adquirindo-se a cultura organizacional de valorizar a saude mental e
fisica do colaborador. Com isso, contidianamente com a falta de descanso e
recuperacao, sao para o0 autor, motivos 0s quais podem agravar os casos de
estresses e cansacos laborais.

Segundo, Souza e Silva (2020), o burnout ndo deve ser visto apenas como
um problema individual, mas sim consequéncia das caracteristicas da prépria
organizagéo. A depender dos processos que sdo impostos dentro da empresa sem
levar em consideracao o suporte e as condicées adequadas de trabalho, ao adotar-
se tais medidas como jornadas longas de trabalho, poucas horas de descanso,
cobrancas excessivas, metas insuperaveis, pressao psicoldgica, entre demais
descasos, a organizacao esta contribuindo para o agravamento deste quadro. E com
isso, 0s autores apontam que as organizagdes precisam adotar estratégias visando
o olhar de cuidado com o trabalhador como orientagdes psicologicas e em gestao de
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tempo, programas de redugao de estresse, para assim amenizar os riscos do burnout
no ambiente de trabalho.

Sendo assim, pode-se citar como o setor propicio para indicios de maiores
estresses, sdao as empresas de telemarketing, pois nessas organizagdes a busca por
metas e cobrancas s&o cotidianas. Entdo os gestores de telemarketing
desempenham um papel crucial na organizagdo, ja que é através das decisbes
tomadas na operacgao, que impactam diretamente no resultado da equipe e no bem-
estar do operador. Seligman (2011) destaca sobre o lider que adquire uma gestao
que oferece suporte emocional e apoio sobre as tarefas pode reduzir
significativamente os niveis de estresse.

Ademais, para este lider conseguir repassar esse apoio emocional ao
operador, 0 mesmo também precisaria estar sendo apoiado pelos pares de operagao
e superiores. O lider de operacao pode ter muitos gatilhos para estresses, seja por
causa de cobrancas diarias, responsabilidades com operadores, as pressdes por
resultados e até mesmo, desafios da vida pessoal.

Entdo diante de tantas emocgdes, no setor de telemarketing a inteligéncia
emocional deve estar equilibrada, de forma que a gestdo nao seja impactada com o
estresse extremo, ao ponto de resultar em absenteismos. Segundo Lima e Silva
(2019), a rotatividade e o aumento de absenteismo sdo sintomas comuns em
ambientes em que 0s estresses sdo recorrentes, assim como nos setores de

telemarketing.

2.3.1 Alternativas de gestao

A gestao de pessoas é um pilar fundamental para otimizar o relacionamento
do ser-humano com o trabalho, de forma com que os impactos negativos do
ambiente organizacional sejam minimizados. O gestor de pessoas deve promover
acOes para serem atuadas com os colaboradores, de forma que oriente e gerencie
o comportamento humano, pois a forma com o que essas acdes sao aplicadas, cria-
se o diferencial para a empresa.

Para Nickel (2002) a Gestao de Pessoas tem por finalidade contribuir com a
organizagdo a alcangcar seus principios e realizar sua misséo, possibilitar

competitividade na empresa, trazer satisfacdo aos colaboradores, aprimorar e
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manter a qualidade de vida no trabalho, controlar e impulsionar a mudancga,
conservar politicas éticas e atitudes socialmente confortavel.

Em grandes empresas que existem diversos gestores, as atuagées do RH
precisam ser aplicadas em massa, para que toda a empresa consiga estar com uma
base bem alinhada sobre as metas da gestao, e nas empresas de telemarketing nao
é diferente. As alternativas no call center devem existir em ambientes diferentes, pois
existem gestores de recursos humanos, instrutores de treinamento, marketing,
operacional, administrativo e de servigos gerais. Para que cada setor esteja alinhado
com cada atividade, mas para que isso aconteca, a empresa precisa sempre investir
em treinamentos de lideranga, com énfase no desenvolvimento de habilidades das
equipes, resolugdo de conflitos e comunicacao, além de melhorar a dindmica do
ambiente de trabalho.

Em empresas de telemarketing € comum ser um ambiente que facilmente
pode gerar acumulo de estresses, pois sdo organizacdes que trabalham com metas
estratégicas em tempo hdabil na entrega de resultados. Com isso, os lideres de
operacao podem sofrer com a falta de desenvolvimento para conseguir lidar com
essas pressoes, portanto, é necessario apoio na lideranca.

E como alternativa de gestao, a empresa pode adotar estratégias de pausas
equilibradas para os lideres, treinamentos sobre equilibrio emocional, apoio
psicologico e reunides periddicas para aumentar a confianga na comunicagéo. De
acordo com Chiavenato (2014), a gestdao de pessoas deve focar ndo apenas na
obtencdo de resultados, mas também na criacdo de um ambiente que favoreca o
desenvolvimento e a saude dos funcionarios.

Sabendo disso, € necessario atuagao para o bem-estar e qualidade de vida
dos gestores. Chiavenato (2014) afirma que algumas praticas que o RH pode aplicar
seriam as agodes:

e Programas de Aprendizagem e Desenvolvimento de Lideranca: o RH deve
implementar programas especificos com coaching para abordar temas que
auxiliem na tomada de decisdo, comunicacdo e habilidades de lideranca.
Estes programas desenvolvem os gestores para gerir melhor os estresses
diarios e pressao associadas as fungoes.

e Gestao de Estresse: Aplicacdao de workshops sobre técnicas de relaxamento

e controle emocional.
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e Feedback continuo: Criar cultura de feedbacks continuos, ndo s6 para
melhorias mas também para reconhecimentos, pois € essencial para
motivagédo e engajamento do lider. Com isso, aumenta o nivel de satisfagéo
no trabalho e melhora a produtividade.

e Flexibilidade no ambiente de trabalho: Planejamento de pausas maiores para
o lider que trabalha em escalas que possui apenas 1 folga na semana,
possibilidades de trabalho remoto, poderiam ser alternativas para gerir melhor

o tempo do gestor.

Diante do exposto, 0 autor exemplifica alternativas que auxiliam na criacao de
um ambiente mais saudavel e que prioriza a qualidade de vida, para que o lider sinta
menos o impacto da pressao do cargo.

4. Metodologia

A metodologia tem como intuito descrever os procedimentos adotados para a
pesquisa, definindo métodos, caracteristicas e técnicas utilizadas para a coleta da
analise de dados. Os métodos adotados sao para justificar de forma clara e objetiva
o caminho percorrido durante o estudo para atingir o objetivo geral da pesquisa, que
visa diagnosticar a sobrecarga em lideres jovens no setor de telemarketing.

4.1 Caracterizacao Da Pesquisa

A metodologia adotada neste trabalho consiste em uma abordagem de estudo
de caso e de natureza aplicada, combinando elementos de pesquisa quantitativa e
qualitativa. Quanto ao método do estudo de caso, possui relevancia para a pesquisa
pois trata-se de uma pesquisa cientifica que analisa um fenbmeno atual em seu
contexto real e as variaveis que o influenciam. Sabendo disso, esta abordagem ira
identificar em uma empresa de telemarketing os motivos que levam os jovens

gestores ao estresse laboral.

A pesquisa quantitativa sera conduzida por meio de questionarios
estruturados, visando a coleta de dados numéricos sobre variaveis relacionadas ao
perfil, habilidades e experiéncias dos jovens gestores e os indicios de estresses

ocupacionais. Esses questiondrios serdo distribuidos entre uma amostra



23

representativa da populacao-alvo através de um formulario online sendo enviado em
grupos de Whatsapp. Por outro lado, a pesquisa qualitativa sera realizada por meio
de perguntas abertas, permitindo uma exploragdo mais aprofundada das
percepcdes, motivagdes e experiéncias dos participantes.

Seguindo esta linha de raciocinio, Denzin e Lincoln (2006) destacam que o
pesquisador qualitativo acredita que tem melhor condicdo de se aproximar da
perspectiva do ator por meio da entrevista e da observagao direta. Essa abordagem
qualitativa sera fundamental para capturar nuances e insights nao facilmente

quantificaveis pela pesquisa quantitativa.

A pesquisa sera de natureza aplicada, buscando gerar conhecimento que
tenha relevancia e aplicabilidade pratica no contexto empresarial. Caracteriza-se
pelo vasto conhecimento previamente adquirido para a coleta, selecdo e
processamento de fatos e dados, visando obter e analisar resultados. Conforme
Thiollent (2009), seu foco estd na elaboracdo de diagnédsticos, identificacdo de

problemas e busca de solugdes.

Os resultados obtidos seréo analisados de forma integrada, permitindo uma
compreensao abrangente do perfil do jovem gestor de uma empresa de
telemarketing, bem como os fatores que influenciam na sobrecarga fisicas e
emocionais. Essa andlise integrada sera realizada por meio de técnicas de
triangulacdo, combinando e comparando os dados quantitativos e qualitativos para
obter uma visdo mais completa e robusta do tema estudado. Assim, considerando
possiveis limitagdes da pesquisa, e buscando mitigar essas questées por meio de
abordagens metodolégicas adequadas.

Dessa forma, a metodologia adotada neste estudo visa assegurar a
confiabilidade dos resultados e a validade das conclusées, proporcionando uma
contribuicao significativa para o diagnéstico da sobrecarga em jovens lideres.

4.2 Universo, Amostragem e Amostra

Este trabalho foi realizado com participantes de uma empresa de

telemarketing localizada em Joao Pessoa - Paraiba, o qual teve como universo
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jovens gestores de 18 a 29 anos. A definicdo clara do universo permite que a
pesquisa seja focada unicamente nos objetivos propostos, o que afirma Malhotra
(2011) “A identificacdo do universo de pesquisa € o primeiro passo crucial, pois

define o0 escopo de onde a amostra sera extraida”.

Para fazer uma melhor andlise do estudo, foi escolhido a amostragem nao
probabilistica em razdo do estudo ter sido realizado com uma determina¢do da
populacdo, o que limitava a representatividade de colaboradores da empresa. Gil
(2008), afirma que este tipo de amostragem reduz erros da pesquisa e permite um
controle mais rigoroso sobre a precisdo das estimativas, o que torna-se vantajoso
para pesquisas quantitativas. O perfil amostral foi composto por 32 lideres, que
responderam o questionario online enviado através do Whatsapp.

4.3 Instrumento De Coleta De Dados

Para coleta de dados foi utilizado questionario online com perguntas
quantitativas e qualitativa, com o objetivo de quantificar e permitir sugestbes de
melhorias para a realidade estudada, como sugestbes de praticas as quais a
empresa poderia replicar para otimizar a qualidade de vida e decisbes que impactam
a trajetdria do lider na organizacdo. Segundo Malhotra (2011), a pesquisa online
oferece vantagens por alcangar grande amostra em tempo habil, o que facilita na
agilidade para a andlise de dados.

O questionario foi elaborado com foco na identificagdo dos motivos os quais
fazem os jovens lideres sentirem-se sobrecarregados com as atividades executadas.
Teve como énfase o estudo sobre jovens gestores de telemarketing, a construgao
foi embasada em estudos e teorias como a de Santos (2018), que discute como o
desenvolvimento de lideres no telemarketing estimula a motivagdo dos operadores.
Diante disso, entende-se como é importante uma base estruturada de gestdo na
empresa, pois isso reflete diretamente em resultados da equipe no call center.

Chiavenato (2008) afirma que, lideres para possuirem satisfagéo profissional,
precisam ter concordancia entre os objetivos pessoais e profissionais. Pois, tendo
distorcdo sobre essas visGes, os mesmos teriam insatisfacdo nas atividades

realizadas. Sendo assim, a insatisfacdo a longo prazo resultaria em entregas falhas
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de resultados, estresses, irritabilidade, cansago emocional, etc. Diante disso, a
coleta de dados foi baseada na visdo que o lider jovem possui sobre as dificuldades
enfrentadas no dia a dia, sobre quais sdo os fatores que agravam a sobrecarga no

trabalho.
4.4 Ambiente da Pesquisa

A empresa de telemarketing estudada esta localizada na cidade de Jo&o
Pessoa - PB, mas possui outras unidades por todo o Brasil. Com mais de 33 anos
de histéria, a empresa é conceituada por ser lider brasileira em relacionamento com
o cliente, sendo uma organizagdo que terceiriza o atendimento ao publico com a
atividade de call center. A mesma segue tendo principios para fazer com o que o
negocio seja referéncia no pais. Os principios chamados de “Inegociaveis” trazem
significado as boas praticas da empresa, pois com eles se constréi a cultura e
reputacdo. De forma que oriente a conduta do colaborador, os 10 principios sao
citados como:

1. Estamos aqui para fazer melhor que todos
Focamos a inovagao constantemente

S6 acreditamos no simples

N

Somente entramos no mercado em que podemos fazer uma contribuicao
significativa

Temos foco

Acreditamos na colaboracao muatua dos nossos grupos

Nao aceitamos nada que seja abaixo do nivel de exceléncia

Somos humildes e honestos para admitir nossos erros

Somos corajosos o suficiente para mudarmos quando necessario

= © 0o N o o0

0.Somos felizes com o que fazemos.

Sendo assim, diante de uma base sélida sobre os valores da organizacao,
hoje a empresa na capital paraibana conta com um quadro de 10 mil funcionarios.
Possui uma estrutura de governanca corporativa que estabelece as diretrizes e as
relacdes de responsabilidades entre os diferentes cargos. Cada instancia possui um
papel imprescindivel que ajuda a fortalecer a posicao da empresa perante as partes
interessadas sempre aplicando as melhores praticas de gestao.
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A empresa funciona 24 horas por dia e possui diversos horarios escalados de

trabalho, intercalando jornadas 180h e 220h mensais. O universo da pesquisa foram

lideres de operacdo, que trabalham de 8h12 até 10h diarias de trabalho, em

diferentes turnos.



27
5. Analise de dados

A presente pesquisa tem como determinagéo descrever e diagnosticar quais
sao os fatores que podem influenciar na sobrecarga do lider jovem em uma empresa
de telemarketing. Portanto, a metodologia utilizada foi a escolha de extrema
importancia para obter dados concretos ligados diretamente ao objetivo do estudo.
Os dados foram representados em graficos, os quais apresentam de forma soélida o

contexto dos participantes, conforme ilustrado a seguir:

Grafico 1

1. Qual sua identidade de género?
32 respostas

@ Feminino

@ Masculino
Transgénero

@ Nao binario

@ Prefiro ndo responder

Fonte: Elaboracao da autora, 2025

O gréfico 1 revela uma grande discrepancia em relagéo a lideranga jovem
feminina. De acordo com o publico estudado, apenas 34,4% séo do género feminino,
0 que, atualmente, ainda se torna uma realidade "comum" em cargos de gestéo,
dependendo de diversos fatores como autoconfianga, reconhecimento e a
conciliagcdo com a maternidade, entre outros. As mulheres que investem tempo em
suas carreiras enfrentam jornadas duplas ou triplas para conquistar espacos que,
muitas vezes, os homens nem precisam se esforcar para ocupar (CERIBELI;
INACIO; COLARES, 2016).
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No entanto, a empresa oferece apoio as mulheres que sdo maes, como, por
exemplo, o programa Vida, destinado a gestantes, que fornece beneficios e apoio
durante essa fase importante, além do auxilio-creche e o auxilio-familia. Portanto, é
essencial que esses auxilios e programas oferecidos pela empresa sejam divulgados
de forma mais frequente tanto para o publico interno quanto externo. Além disso, é
importante incentivar mais mulheres a ingressarem na organizacao, de modo que as
demais se sintam acolhidas e percebam o cargo de gestdo como um caminho viavel

em suas carreiras profissionais.

Grafico 2

2. Qual sua idade?

32 respostas

@ Entre 18 a 20 anos
@ Entre 20 a 25 anos
Entre 25 a 29 anos

Fonte: Elaboracéo da autora, 2025

No grafico 2, observa-se como a empresa aposta na gestao jovem, pois, entre
as 32 respostas, ha um percentual significativo de pessoas com idades entre 18 e
29 anos ocupando cargos de lideranga. Com isso, entende-se que a empresa se
configura como um ambiente no qual o jovem pode enxergar oportunidades de
crescimento em cargos de lideranga, uma vez que a contratacdo na empresa ocorre

a partir dos 18 anos e, apds 3 meses, ja € possivel alcangar promogoes.

Dessa forma, é fundamental que a empresa continue apostando na lideranca
jovem, capacitando-os para gerar mais desenvolvimento e crescimento

organizacional. Segundo Chiavenato (2014), ao promover um funcionario para um
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cargo de lideranga, a empresa assegura a continuidade da visdo organizacional e
motiva a equipe ao demonstrar que existem oportunidades de crescimento dentro da
propria organizacao. Isso € algo observado na organizagdo estudada: a empresa
promove jovens para cargos de lideranga a partir de 3 meses de contrato,
incentivando a construcao de carreira profissional dentro da empresa. Esse processo
fortalece a confianca e a visédo de futuro, tanto por parte do funcionario quanto do

empregador.

Grafico 3

3. Ha quanto tempo vocé ocupa cargo de lideranga nesta empresa?
32 respostas

@ Menos de 1 ano

@ Entre 1-5anos
Entre 5 - 10 anos

@ A mais de 10 anos

Fonte: Elaboracéo da autora, 2025

O grafico 3 identifica que 71,9% dos 32 participantes ocupam cargos de
lideranca de 1 a 5 anos, o que revela o quanto os jovens lideres estao dispostos a
construir uma carreira profissional na empresa. Duarte (2014) afirma que as
liderancas desempenham um papel fundamental nos programas de
desenvolvimento, pois sdo responsaveis por engajar suas equipes no processo de
aprendizagem continua e na aplicacdo dos conhecimentos adquiridos.

Para que a empresa continue a reter funcionarios com o objetivo de construir
uma carreira profissional, € necessario a implementacao continua de programas de
desenvolvimento e capacitacdo de gestores, pois € por meio dessas iniciativas que
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a gestao se torna mais soélida e capaz de formar novos lideres. Os programas de
desenvolvimento devem ser aplicados ao longo de toda a carreira, permitindo o
desenvolvimento continuo do lider em todas as fases das experiéncias vividas na

empresa.

A empresa possui uma cultura organizacional que prioriza promogoes para
cargos de gestao apenas para o publico interno, ou seja, os gestores promovidos ja
conhecem a visdo da empresa. Isso € enriquecedor, pois demonstra que a
organizagdo engaja seus proprios funcionarios, promovendo um ambiente de
trabalho mais estavel e produtivo. No entanto, para que esse processo seja continuo,
€ essencial que os lideres cumpram sua principal funcdo, que é desenvolver
sucessores e incentivar seus liderados a ocupar cargos de gestdo. Como afirma
Chiavenato (2010), a lideranca é o processo de influenciar pessoas para que
alcancem objetivos especificos, sendo a base da eficacia organizacional e da gestao

de equipes.

Grafico 4

4. Quantos colaboradores vocé lidera atualmente?

32 respostas

@ Mais de 10
@® De10a30
De 30 a 50

- @ Mais de 50

Fonte: Elaboracéo da autora, 2025

O gréfico 4 identificou que, na amostra estudada, 62,5% dos lideres possuem
de 10 a 30 colaboradores. Na empresa de telemarketing, os lideres com essa média
de subordinados séo supervisores de operacao. Ja 28,1% da amostra lideram de 30

a 50 pessoas, o que corresponde, em sua maioria, aos coordenadores de operacoes.
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Para que o jovem ocupe uma posicdo de lideranca, ele assume diversas
responsabilidades, sendo essencial desenvolver uma postura profissional
equilibrada e firme. Os jovens precisam ser capazes de liderar pessoas da mesma
idade e até mais velhas, o que pode ser desafiador, pois, em muitos casos, o0 jovem
€ subestimado devido a sua idade e experiéncia, o que dificulta a lideranca de

equipes maiores.

Para que a empresa consiga mudar esse cenario, é fundamental promover
treinamentos especificos para o desenvolvimento dos jovens em cargos de gestéao,
além de implementar uma linha continua de aprendizagem, com workshops, escolas
de lideranca e palestras online sobre postura profissional, especialmente voltadas
para essa faixa etaria. Além disso, o lider deve entender que, mesmo possuindo
habilidades técnicas, € essencial desenvolver habilidades interpessoais, que € o pilar
fundamental para empresas de telemarketing.

Como afirma o autor Santos (2018), o desenvolvimento da lideranga jovem no
telemarketing também envolve a construcdo de um relacionamento de confianga
entre os gestores e 0os operadores. A equipe de telemarketing depende fortemente
do relacionamento com o gestor, e, por isso, o lider precisa estar atento a esse
modelo de gestdo. As pessoas se comprometem com o trabalho principalmente em
respeito ao gestor imediato, e € por isso que o relacionamento € tdo importante nesse

setor organizacional.
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Grafico 5

5. A primeira vez que voceé ocupou o cargo de lideranga foi nesta empresa de telemarketing?

32 respostas

® sim
® Nao

Fonte: Elaboracéao da autora, 2025

O grafico 5 identifica que 75% dos participantes comecaram a atuar em cargos
de gestdo na empresa de telemarketing. Isso demonstra como a organizacao se
dedica a promover pessoas com o objetivo de desenvolver jovens lideres, sendo que
0S requisitos ndo exigem experiéncia prévia na area. Ou seja, entende-se que 0s
jovens atualmente possuem recursos e oportunidades para assumir cargos de

lideranca desde cedo.

A lideranca ndo € uma caracteristica fixa, mas uma habilidade que pode ser
desenvolvida ao longo do tempo, por meio de treinamento, pratica e aprendizado
continuo, conforme Chiavenato (2010). Dessa forma, € necessario que a empresa
cada vez mais divulgue a informagéo de que € pioneira em promover jovens para 0s
primeiros cargos de gestdo, porque isso gera incentivo para novas contratacoes e

fortalece a visdo de crescimento organizacional perante o publico externo.

Nos dias atuais, a maioria dos processos seletivos para novos empregos sao
divulgados de forma remota. Portanto, a empresa deve investir na divulgagcéo da
informacao de que € pioneira na contratagdo de novatos no mercado de trabalho e

que é possivel desenvolver lideres sem experiéncia prévia.
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Grafico 6

6. Com que frequéncia vocé sente que o trabalho como lider afeta sua satde mental?

32 respostas

@ Nunca

@ Raramente
Algumas vezes

@ Fregeuntemente

@ Sempre

Fonte: Elaboracéao da autora, 2025

O grafico 6 indica que 31,3% da amostra estudada afirma que “Algumas
vezes” o trabalho de lider pode afetar a saude mental, e 28,1% afirma que
“Frequentemente” isso pode ocorrer. Assim, entende-se que a maioria dos jovens
lideres percebe o trabalho como um fator que influencia na qualidade de vida

emocional.

Dessa forma, como alternativa para a empresa reduzir esses impactos,
poderia ser implementado um plano de apoio psicolégico gratuito para 100% dos
gestores, além de alinhar com a equipe de desenvolvimento organizacional agdes
voltadas ao reconhecimento dos lideres. Quando o ambiente organizacional ndo for
saudavel devido a possiveis problemas de relacionamento com os pares, o lider deve
ser encorajado a fazer reclamacgdes, como abrir uma ouvidoria, disponibilizada no
proprio sistema da empresa. Visto que, a ouvidoria pode atuar na prevencao de
conflitos e na promocédo de um clima organizacional mais saudavel. Como afirma
Oliveira e Souza (2022), organizagbes que investem em ouvidorias eficazes
demonstram um compromisso genuino com a qualidade de vida no trabalho,

promovendo um ambiente mais satisfatério para todos os envolvidos.
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Grafico 7

7. Quais sdo as principais fontes de pressao no seu trabalho? (Marque todas as que se aplicam)

32 respostas

Cobranga de metas pela gestao —12 (37,5%)

Dificuldade em lideres de equi... -12 (37,5%)

Excesso de tarefas administrati... 14 (43,8%)

Falta de suporte da empresa 12 (37,5%)

Conflitos com subordinados 11 (34,4%)

Falta de tempo para descanso... 17 (63,1%)

N&o possui 1(3,1%)

Fonte: Elaboracao da autora, 2025

O grafico 7 ilustra os fatores que influenciam as pressées no setor de
telemarketing, e mais da metade dos participantes, totalizando 53,1%, afirma que a
“Falta de tempo para descanso” € um dos principais fatores que os faz sentir-se
pressionados no trabalho. Essa analise corrobora a percepcao de Seligman (2011),
que afirma que o trabalho excessivo, aliado a falta de tempo para descanso, séo

fatores determinantes para a qualidade de vida do trabalhador.

Dessa forma, sugere-se que a empresa ofereca jornadas de trabalho mais
equilibradas, invista em treinamentos sobre gestdo de tempo e realize escalas de
folgas periddicas mais adequadas. Atualmente, a maioria das operacdes da empresa
funciona no regime 6x1, com apenas 1 dia de folga e considerando que o lider do
telemarketing é pressionado para gerar resultados e alcancar metas, ja torna-se um

ambiente propicio para o desgaste.

Além disso, para que isso esteja equilibrado, o lider pode ser reconhecido pelo
esforco dedicado e assim ganhar beneficios diferentes dos demais. O trabalhador é
impulsionado na produtividade quando existe o reconhecimento, uma vez que, para
desempenhar suas funcdes de maneira eficaz, o ser humano também precisa de

satisfagcdo pessoal, Silva Junior & Gomes, 2001. E essa acdo pode existir na
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empresa com planos de folgas, saidas antecipada, incentivar o uso de banco de

horas, férias fornecidas antes do vencimento, entre outros.

Grafico 8

8. Vocé acredita que o nivel de pressao psicoldgica que vocé enfrenta afeta seu desempenho como
lider?

32 respostas

® Nazo afeta
@ Afeta um pouco
Afeta moderadamente
@ Afeta muito
@ Afeta completamente

Fonte: Elaboracéo da autora, 2025

O gréfico 8 mostra que 31,3% dos participantes afirmam que a pressao
psicolégica "Afeta um pouco” e 31,3% consideram que ela "Afeta moderadamente”
o desempenho como lider. Diante disso, leva-se em consideracdo a teoria de
(Gilberto Bercovici, 2021), que afirma que, nas ultimas décadas, as empresas nao
tém levado em conta os limites humanos, ndo adotando uma cultura organizacional

que valorize a saude mental e fisica dos colaboradores.

Para que a empresa nao continue a adotar tais posturas em relacdo aos
gestores, é fundamental entender de forma abrangente a opinido desses lideres.
Deve-se aplicar questionarios de pesquisa por meio de plataformas online da
empresa para avaliar como os colaboradores se sentem em relagdo as demandas
impostas. Com base nisso, é possivel promover acdes para mitigar esse impacto,
como conversas com o gestor imediato, equilibrio nas demandas de trabalho, divisédo
de funcbes e a adocdo de metas realistas, evitando cobrangas de metas

inalcancaveis.
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Grafico 9

9. Ja pensou em deixar o cargo de lideranga devido a pressao psicolégica?
32 respostas

@ Nunca

@ Algumas vezes
Frequentemente

@ J: estou considerando

Fonte: Elaboracéo da autora, 2025

O grafico 9 mostra que 43,8% dos participantes afirmam que "Algumas vezes"
ja pensaram em deixar o cargo de lideranca, enquanto 31,3% afirmam "Nunca" ter
cogitado abrir mao do cargo. Esses resultados exemplificam como o jovem gestor,
mesmo diante das dificuldades, esta disposto a se esforgar para continuar na fungao
de lideranga. Portanto, a organizagao precisa demonstrar preocupacao com o bem-
estar do lider de operacado. Um dos motivos que contribuem para a permanéncia do

gestor na empresa € o reconhecimento, que esta diretamente ligado a motivacéo.

Uma estratégia seria a empresa realizar uma acao de reconhecimento mensal
para destacar os lideres de operacado e incentivar os atendentes a utilizarem a
Ouvidoria do Elogio, uma acao ja existente na empresa, mas pouco utilizada pelos
funcionarios. Trata-se de um elogio realizado no sistema corporativo, que, apos
andlise, € promovido pela equipe de Desenvolvimento Organizacional, com a leitura

do elogio de forma publica dentro da operagao do gestor.
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Grafico 10

10. Cite os sintomas que vocé ja teve pela sobrecarga emocional no trabalho. (Marque todas que se
aplicam)
32 respostas
Fadiga 22 (68,8%)
Estresse extremo

Irritabilidade 24 (75%)

Tens&o muscular 13 (40,6%)

Distarbio de sono —18 (56,3%)

Falta de foco 18 (56,3%)

0 5 10 15 20 25

Fonte: Elaboracéo da autora, 2025

O grafico 10 mostra que a maior porcentagem de consequéncias da
sobrecarga € "Irritabilidade”, com 75% da amostra, seguida de "Fadiga", com 68,8%.
Assim como os outros fatores mencionados, todos sao gatilhos para o estresse
laboral, sendo que muitos lideres podem ser afetados pelo cansago extremo. Nesse

contexto, reforca-se a afirmativa do autor Medanha (2015), que destaca: "a
sobrecarga no trabalho, combinada com a auséncia de suporte e reconhecimento,
resulta na exaustdo progressiva do profissional, prejudicando sua saude mental e

fisica".

Para que isso ndo continue ocorrendo, a empresa precisa urgentemente
adotar medidas que revertam esse quadro. E fundamental a atuagdo de
coordenadores, gerentes, recursos humanos e do time de desenvolvimento
organizacional, para que haja uma posi¢cdo de escuta ativa ao lider que vivencia
esses sintomas. A aplicacao de feedbacks pessoais e a criacdo de vinculos afetivos,
de modo que o lider se sinta acolhido e a vontade para expressar as dificuldades
enfrentadas no processo de lideranga, sdo agdes muito valiosas. Com isso, poderia
ser dado o primeiro passo para reduzir essa sobrecarga emocional.
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Grafico 11

11. Vocé ja precisou faltar no trabalho por se sentir sobrecarregado(a)?

32 respostas

® sim
@ Nio

Fonte: Elaboracéo da autora, 2025

O gréafico 11 mostra que 71,9% dos participantes afirmam que “Nao”
precisaram faltar ao trabalho por se sentirem sobrecarregados. Isso exemplifica
como o lider de telemarketing se preocupa com sua auséncia no trabalho e com o
impacto que isso teria nos resultados. No entanto, cabe a empresa adotar medidas
que incentivem o lider a reconhecer a importancia de respeitar os limites da

sobrecarga fisica e emocional.

O gestor imediato do lider jovem, juntamente com o RH, deve manter uma
comunicagdo constante e deixar claro que, em casos necessarios, € saudavel se
ausentar da empresa para se recompor emocionalmente, além de dedicar um tempo

ao cuidado com o corpo e a mente.

Uma boa estratégia que pode ser adotada pelo RH é analisar as respostas
diarias fornecidas pelo lider da operacao na plataforma Robbyson, que € o sistema
interno em que a empresa acompanha a performance de cada funcionario e também
realiza pesquisas de satisfacdo. Segundo Chiavenato (2014), a realizagao regular de
pesquisas de satisfacdo € essencial para o aprimoramento continuo da gestao de
pessoas, pois facilita a tomada de decisdes estratégicas voltadas para a melhoria do

ambiente organizacional e do bem-estar dos funcionarios.
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Diante das pesquisas, o funciondrio recebe uma pergunta diaria sobre o bem-
estar, a pergunta respondida diariamente na plataforma é: “Como vocé esta se
sentindo hoje?”. Caso o lider responda de forma consecutiva que “Nao estou bem”,
o RH pode entrar em agéo, oferecendo feedbacks e a possibilidade de alguns dias

de trabalho remoto para aquele gestor.

Grafico 12

12. Vocé sabe ou ja ouviu falar sobre o que é Burnout?
32 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: Elaboracao da autora, 2025

O gréfico 12 indica que 90,6% dos participantes afirmam conhecer ou ja ter
ouvido falar sobre o burnout, 0 que demonstra que o tema ja é discutido entre os
lideres. Considerando o contexto das atividades no telemarketing, especialmente na
gestao, o burnout € um tema recorrente neste setor, que apresenta altos niveis de
estresse, fadiga, pressdo emocional, entre outros. Embora a maioria dos gestores
conhecga o termo, é importante que a empresa reforce frequentemente, por meio de
palestras e reunides, a preocupacao com esse assunto, para que a importancia de
evitar o estresse extremo no ambiente de trabalho seja incorporada a estrutura

organizacional.

Uma forma da empresa realizar essas comunicagdes seria enviando posts
diarios na plataforma interna, chamada Robbyson. Além de campanhas como o Dia

D, que acontece toda primeira sexta-feira do més, onde a empresa promove acdes
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tematicas de acordo com a sazonalidade da época. Dentro dessas iniciativas,
poderiam ser realizadas propagacao sobre o tema e palestras para conscientizar

sobre o burnout.

Grafico 13

13. Se sim, vocé considera que ja alcangou niveis de sobrecarga que poderiam agravar para uma

sindrome de Burnout?
31 respostas

® Sim
® Nao

Talvez

Fonte: Elaboracao da autora, 2025

No grafico 12, as respostas sobre a possibilidade de alcancar niveis que
poderiam acarretar na sindrome de burnout foram mais consistentes, com 32,3% dos
participantes afirmando que “Sim” e 32,3% considerando que “Talvez” ja tenham
alcangado niveis de estresse que poderiam levar a sindrome. Para que a empresa
evite que os lideres desenvolvam possiveis sintomas de burnout, é fundamental

entender como esta o clima organizacional entre eles.

Uma pratica que pode ser avaliada é o RH enviar, semanalmente, pesquisas
remotas por meio dos sistemas internos, com perguntas estratégicas sobre o
sentimento dos lideres naquele periodo, além de incluir uma pergunta aberta para
que eles possam desabafar sobre o que poderia ser melhorado. Santos (2019)
destaca que um ambiente onde os colaboradores se sentem ouvidos e valorizados
resulta em maior produtividade e menos rotatividade, pois a satisfacdo no trabalho

esta diretamente ligada a motivacao e ao desempenho.
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Em virtude disso, se a empresa adotar acbes de escuta ativa de forma
continua, as respostas obtidas devem ser cuidadosamente analisadas para que
estratégias eficazes possam ser implementadas, com o objetivo de reverter o cenario
identificado. Para que o funcionario se sinta cada vez mais acolhido, a empresa
precisa proporcionar momentos de apoio, como reunidées semanais com psicologos,

criando uma rede de suporte emocional.

Grafico 14

14. Como vocé avalia o equilibrio entre sua vida pessoal e profissional?
32 respostas

@ Muito equilibrado
@® Moderadamente equilibrado
Desequilibrado

- @ Muito desequilibrado

Fonte: Elaboracao da autora, 2025

O gréfico 14 revela que mais da metade dos participantes, totalizando 68,8%,
afirmam que o equilibrio entre vida pessoal e profissional esta “Moderadamente
equilibrado”. Isso indica que os jovens lideres conseguem manter uma boa relagéao
entre a vida pessoal e profissional, conseguindo conciliar e equilibrar as demandas
pessoais com as exigéncias do trabalho, mesmo diante de tanta carga e presséo. No
entanto, ainda existe uma porcentagem de 15,6% dos lideres que consideram que

7

sua vida pessoal e profissional é “Desequilibrada’.

Dessa forma, a empresa deve realizar auditorias para avaliar como esta sendo
o horario de folga desses gestores, identificar excessos de horas extras, monitorar
os horarios de pausa e planejar as férias adequadamente. Como estratégia de

comunicacao, a empresa pode enviar posts diarios como lembretes para a realizagao
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de analise sobre 0 excesso de horas extras acumuladas e avaliar possiveis queimas
de horas com folgas, além de incentiva-los a aproveitar o dia de folga para

desconectar-se das atividades da empresa.

Grafico 15

15. Quais das ac¢0es a seguir vocé considera mais estratégicas para reduzir a pressao psicoldgica
dos jovens lideres? (Marque todas que se aplicam)

32 respostas

Programas de apoio psicoldgic... 14 (43,8%)

Treinamentos de lideranga mai... -15 (46,9%)

Redugéo de metas ou demand... 11 (34,4%)

Reforgo do trabalho em equipe...

Maior reconhecimento e valoriz... 18 (56,3%)

Néao 1(3,1%)

Um adendo € que a participaga... 1(3,1%)

Fonte: Elaboracao da autora, 2025

O grafico 15 apresenta sugestées que poderiam reduzir a pressao psicoldgica
dos jovens lideres. Com maior destaque, 59,4% dos participantes sugerem que o
“Reforgo do trabalho em equipe e suporte da gestao” e 56,3% indicam que o “Maior
reconhecimento e valorizagdo profissional” ajudariam a amenizar os impactos da

pressao emocional na lideranga jovem do telemarketing.

Dessa forma, os gestores imediatos desses lideres precisam promover uma
cultura de reconhecimento dentro da equipe, demonstrando satisfacdo e
agradecimento pelo trabalho realizado. Aléem disso, € fundamental que as reunibes
de aprendizagem sejam realizadas de forma continua, assim como ocorreu no inicio

da carreira na empresa.

19 (59,4%)
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Quando os lideres conquistam a primeira promoc¢ao para Supervisor de Operacao,
a empresa exige obrigatoriamente a participacao na Escola da Lideranga, onde a
equipe de desenvolvimento organizacional oferece aulas e conteudos sobre os
primeiros passos e responsabilidades da nova fungéo. Esse processo deve ser mais

frequente e ndo se limitar apenas ao inicio da carreira.

Ademais, aos lideres que ja possuem um tempo de cargo, o RH pode realizar
reconhecimentos publicos para os lideres, como parabeniza¢gées em posts nas redes
sociais da empresa, elogios publicos diante da equipe do gestor e realizar
premiacdes. E essencial que a empresa esteja alinhada com a cultura do
reconhecimento, pois sdo por meio dessas praticas que se cria a motivacao no

trabalho.

Grafico 16

16. Se vocé pudesse sugerir uma melhoria na empresa para reduzir a presséo psicoldgica dos
lideres, qual seria?

20 respostas

Melhoria da gestdo acima

Como pontuado, melhorar a preparacdo dos gestores a fim de ensinar a passar e suportar a pressao do
cargo onde é necessario cuidar de outras pessoas, passar feedbacks assertivos e analisar os dados pra
uma entrega de meta sauddvel e quando ela ndo aconteca que sejam pessoas que saibam o por que.

reduzir o numero de tarefas por lider.

Melhorar o tratamento entre lideres e subordinados e ter metas realistas e palpaveis.
Gestores mais capacitados

Acompanhamento com psicélogo

Secgdes com um psicologo e reconhecimento pelo trabalho exercido

Fonte: Elaboracéo da autora, 2025
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O gréfico 16 apresenta as opinides dos jovens lideres sobre alternativas para
melhorar o desempenho organizacional e amenizar os fatores que influenciam a
sobrecarga de trabalho. Observa-se uma unanimidade nas respostas, com os lideres
sugerindo melhorias como apoio emocional por meio de sessées com psicélogos e
apoio na gestao para o desenvolvimento desses jovens.

Dessa forma, fica evidente que a falta de preparacao e de uma rede de apoio
podem impactar negativamente, fazendo com que a lideranca se sinta
sobrecarregada. A falta de preparacdo, por sua vez, pode levar a decisdes
inadequadas e ao aumento do estresse organizacional. Portanto, investir na
capacitacdo de gestores € essencial para o0 crescimento sustentavel das

organizagdes e a melhoria do desempenho das equipes.
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6. Consideragoes finais

Este trabalho teve como objetivo identificar os principais fatores que
contribuem para a sobrecarga emocional dos jovens gestores em uma empresa de
telemarketing, analisar os impactos dessa sobrecarga no desempenho € no bem-
estar desses lideres e propor alternativas de gestao para reduzir os efeitos negativos,
melhorar a qualidade de vida e o desempenho dos gestores na organizacao.

Através da analise dos dados coletados, foi possivel identificar que os
principais fatores que contribuem para a sobrecarga desses lideres incluem a
pressao constante por resultados, a dificuldade em equilibrar as responsabilidades
de gestao com a vida pessoal e a falta de tempo para cumprir as exigéncias do cargo.
Estes fatores geram altos niveis de estresse, impactando diretamente no bem-estar
e na produtividade dos jovens gestores. Dessa forma, o primeiro objetivo da pesquisa
foi plenamente alcangado, pois os fatores identificados s&o cruciais para
compreender a sobrecarga emocional enfrentada por esses lideres.

Além disso, os resultados evidenciaram que a sobrecarga emocional desses
gestores afeta negativamente seu desempenho no trabalho, reduzindo a qualidade
de vida sobre o fator de pouco tempo para descanso, o que faz o gestor atuar em
um ambiente de trabalho mais tenso e menos produtivo. O impacto no bem-estar dos
lideres também foi significativo, com muitos expressando a necessidade de apoio
psicolégico e mais oportunidades de desenvolvimento profissional. Isso atendeu ao
segundo objetivo da pesquisa, ao analisar como a sobrecarga emocional influencia

o desempenho e a saude dos jovens gestores.

Por fim, ao propor alternativas de gestdo, o estudo indicou que a
implementacédo de préaticas de apoio, como treinamentos continuos em lideranca,
workshops sobre gestdo do estresse e agdes voltadas ao bem-estar dos lideres,
pode reduzir significativamente a sobrecarga emocional e melhorar a qualidade de
vida e o desempenho desses profissionais. O apoio psicologico, a criacao de
espacgos para a troca de experiéncias entre lideres e a promog¢ao de uma cultura

organizacional que valorize o equilibrio entre vida pessoal e profissional foram
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algumas das solugdes sugeridas para minimizar os efeitos da sobrecarga. Essas
propostas atendem ao terceiro objetivo da pesquisa, ao sugerir estratégias de gestao

que promovem a saude mental e o desenvolvimento dos jovens lideres.

Embora a pesquisa tenha sido realizada em uma Unica organizagéo, o
diagnéstico alcangado permitiu identificar os principais fatores que contribuem para
a sobrecarga dos jovens gestores e sugerir alternativas eficazes para lidar com esses
desafios. A pesquisa também destacou a importancia de adotar praticas de gestao
que priorizem o bem-estar dos lideres, contribuindo para um ambiente de trabalho

mais saudavel e produtivo.

Para futuras pesquisas, sugere-se investigar a relacdo entre praticas de
gestdo especificas e 0 nivel de estresse percebido pelos gestores, bem como
explorar como inovagdes tecnolégicas podem ajudar a reduzir a sobrecarga
operacional. Além disso, pesquisas qualitativas mais profundas poderiam oferecer
uma visdao mais detalhada sobre a experiéncia cotidiana dos lideres, permitindo
aprimorar ainda mais as politicas de gestédo voltadas para a qualidade de vida no
trabalho.

Em resumo, este estudo contribui para a compreensdo dos desafios
enfrentados pelos jovens gestores em call centers, especialmente no que se refere
a sobrecarga de trabalho e seus impactos na qualidade de vida e produtividade
organizacional. Ao identificar os principais fatores que contribuem para o estresse, a
pesquisa oferece alternativas de gestdo mais humanizadas, destacando a
importancia de estratégias de apoio continuo para o desenvolvimento dos lideres e
a melhoria do ambiente de trabalho.
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Apéndice

APENDICE A — QUESTIONARIO

9)

Qual sua identidade de género?

Qual sua idade?

Ha quanto tempo vocé ocupa cargo de lideranga nesta empresa?

Quantos colaboradores vocé lidera atualmente?

A primeira vez que vocé ocupou o cargo de lideranca foi nesta empresa de
telemarketing?

Com que frequéncia vocé sente que o trabalho como lider afeta sua saude mental?
Quais sao as principais fontes de pressao no seu trabalho?

Vocé acredita que o nivel de pressao psicolégica que vocé enfrenta afeta seu
desempenho como lider?

Ja pensou em deixar o cargo de lideranga devido a pressao psicolégica?

10) Cite os sintomas que vocé ja teve pela sobrecarga emocional no trabalho.

11) Vocé ja precisou faltar no trabalho por se sentir sobrecarregado(a)?

12) Vocé sabe ou ja ouviu falar sobre o que € Burnout?

13) Se sim, vocé considera que ja alcangou niveis de sobrecarga que poderiam agravar para

uma sindrome de Burnout?

14) Como vocé avalia o equilibrio entre sua vida pessoal e profissional?

15) Quais das agbes a seguir vocé considera mais estratégicas para reduzir a pressao

psicoldgica dos jovens lideres?

16) Se vocé pudesse sugerir uma melhoria na empresa para reduzir a pressao psicologica

dos lideres, qual seria?
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