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RESUMO

MATTOS, Jocirene de. Caracterizaciao do estresse organizacional em um Call Center:
nivel, fontes estressoras e estratégias de controle. 2009. 96f. Trabalho de Conclusdao de
Estagio (Graduacdo em Administracdo). Curso de Administragdo, Universidade Federal de
Santa Catarina, Florian6polis, 2009.

O presente estudo teve como objetivo de pesquisa a caracterizagdo do estresse organizacional
em um Call Center, identificando o nivel de estresse dos participantes, as fontes estressoras
no ambiente organizacional e as estratégias de controle do estresse utilizadas pelos
participantes. O estudo pode ser caracterizado como um estudo de caso e pesquisa de campo,
com cardter quantitativo. A populagdo de pesquisa foi composta pelos colaboradores do setor
que se dispuseram a preencher o questiondrio formulado com perguntas fechadas, totalizando
48 participantes de um universo de 52 colaboradores, 90% destes eram mulheres com idade
média de 26 anos. Os participantes responderam ao questiondrio formado por quatro blocos:
informacdes pessoais (caracterizacdo da populacdo); nivel de estresse por meio do
instrumento Escala de Estresse Percebido; agentes estressores encontrados no ambiente de
trabalho e estratégias comportamentais utilizadas para a administracdo de situacdes
estressantes no ambiente de trabalho. Como resultados obtidos, os participantes encontraram-
se no nivel médio de estresse (69%), influenciado principalmente pelo barulho no ambiente de
trabalho (77%), jornada de trabalho insuficiente e inadequada (53%), remuneracdo injusta
pela atividade desempenhada (54 %), conflitos organizacionais (71%) sobrecarga de trabalho
(77%), falta de treinamento e atualiza¢des (69%), medo de ser repreendido aos discordar ou
criticar (70%), atividade nao possibilita a utilizacdo das habilidades e capacidades do
participante (73%). Como alternativas utilizadas para a administra¢do do estresse no ambiente
de trabalho, as estratégias positivas foram mais freqiientes, como: atividades recreativas,
apoio social-familiar e atividades religiosas. Estratégias negativas foram citadas, porém em
escala muito inferior, sendo elas: uso de medicacdo controlada, fumo, comida em excesso.
Sugere-se novos estudos para aprofundar e enfatizar varidveis inerentes da atividade de
operador de telemarketing e teleatendimento.

Palavras-chave: estresse organizacional, telemarketing/teleatendimento, fontes estressoras.
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1 INTRODUCAO

O presente estudo foi realizado em uma operadora de planos privados de saide do
estado de Santa Catarina que apresenta em sua estrutura organizacional uma divisao
responsavel pelo atendimento telefénico de clientes e prestadores de servico em geral. De
acordo com o artigo 2° do Decreto n° 6523 de 31 de julho de 2008 entende-se por Servigo de
Atendimento ao Consumidor - SAC “o servico de atendimento telefonico das prestadoras de
servicos regulados que tenham como finalidade resolver as demandas dos consumidores sobre
informacdo, ddvida, reclamacgdo, suspensdo ou cancelamento de contratos e de servicos”
(BRASIL, 2008).

De acordo com o mesmo decreto, os colaboradores para exercerem as atividades de
atendimento ao cliente devem estar capacitados para realizar o adequado atendimento,
munidos de habilidades técnicas e procedimentais. Neste sentido, a organiza¢do deve manté-
los constantemente atualizados, fornecendo treinamentos constantes e mantendo-os motivados

para o desempenho das fungdes.

1.I CONTEXTUALIZACAO

Com o advento da globalizacdo e a evolu¢do dos meios de comunicacao, aliados a
evolucdo dos recursos de informética, impuseram uma dinamica de aceleragdo progressiva
aos processos de mudancga da sociedade em geral. Para Schermerhorn (1999) as mudancgas que
estdo acontecendo na economia global s@o continuas e drasticas, atingindo ndo somente as
organizacdes, mas também os individuos que com ela interagem. Conforme Spozati (1999, p.

64),

O maior impacto da globalizagdo se manifesta na desregulamentacdo da forca de
trabalho, no achatamento de saldrios e no aumento do desemprego. Esta é a face
perversa da globalizagdo, pois em vez de traduzir melhores condi¢des aos povos, ela

vem trazendo a globalizagio da indiferenga com os excluidos. (SPOZATI, 1999, p.
64).

O fendmeno da globalizacdo faz com que cada vez mais as empresas procurem buscar
o estado de exceléncia nas suas atividades, sejam elas em relacdo a um determinado produto

ou servigo. Schermerhorn (1999, p. 13) afirma que, “um aspecto inegdvel do ambiente
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z

contemporaneo € a emergéncia da alta tecnologia como uma for¢ca dominante nas nossas
vidas”.

As organizacdes buscam cada vez mais alavancar seus niveis de competitividade, uma
vez que o ambiente de negdcios apresenta-se cada vez mais competitivo e volatil. “Vive-se e
trabalha-se em tempos turbulentos, de intensa competicdo econdmica e de negdcios pelos
mercados globais”. (SCHERMERHORN, 1999, p. 12).

A competitividade global, segundo Lacombe e Heilborn (2003), exige muito dos
recursos humanos (funciondrios) de uma organizacdo. Eles devem estar preparados para
gastarem mais tempo com atividades produtivas, ndo sendo admitido acomodacdes, tempo
ocioso, absenteismo e tempo gasto em atividades que nao produzam valor para a organizagao.

Diante desse cendrio as empresas devem estar preparadas com politicas
administrativas que atendam os requisitos que o mercado exige como inovagdo, qualidade e
precos, em prazos cada vez menores. Essas pressoes, segundo Delboni (1997), impostas pela
globalizagdo, aliadas a competi¢do interna nas organizagdes, baixos saldrios, inseguranca no
trabalho, instabilidade social, com as variacdes econdmico-financeiras, levam a maioria dos
individuos a um estado de enrijecimento muscular e de exaustdo mental que, ocorrendo
repetidas vezes, esgota as reservas fisicas e emocionais.

Jorge (2004, p. 16) complementa Delboni destacando que:

Mudancas da vida moderna e, conseqiientemente, a necessidade de se ajustar a ela,
acaba expondo as pessoas a uma freqiiente situacio de conflitos, ansiedade, angustia
e desestabilizacdo emocional. Todos esses conflitos pessoais existentes associados
ao trabalho, que surgem com a idéia de cumprir metas, executar tarefas, e atender as
fungdes incompativeis com os desejos profissionais, a necessidade de auto-estima e

realizagdo, podem acabar tornando-se um risco a satdde das pessoas. (JORGE,

2004, p. 16)

Virios estudiosos de diferentes disciplinas, conforme fomenta Tamayo (2004), vém
estudando a interligacdo entre a saide, o bem-estar e o trabalho, em virtude da crescente
conscientizacdo dos prejuizos que os problemas de satde de seus funciondrios acarretam para
as organizacdes. Dentre esses problemas pode-se citar a perda de receita, queda de
produtividade, rotatividade, diminuicao do ritmo de trabalho, dentre outros.

Na visdo de Rossi (1994, p.51), “a qualidade da nossa vida estd mudando”. Devido as
obrigacdes profissionais, as pessoas t€ém menos tempo para o enriquecimento pessoal,
alimentam-se mal e cada vez mais rdpido, dormem menos, t€ém-se menos tempo para

descansar e tempo insuficiente para conhecer outras pessoas. "Viver em uma sociedade
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complexa, de forma realizadora, criativa e relativamente independente, ¢ uma tarefa ardua e
muitas vezes dificil de ser realizada”. (LIMONGI-FRANCA; RODRIGUES, 1996, p. 7).

Para alcancgar seus objetivos, os individuos devem realizd-lo dentro de um contexto
social, estando em constante interacdo com os outros, a concordar ou discordar de alguém, o
que sem duvida gera conflitos, tensdes e podendo acarretar muitas vezes doencas relacionadas
ao trabalho.

Conforme estudo do Ministério da Saide do Brasil e Organizagdo Pan-Americana da
Saude no Brasil — (MS/OPAS, 2001) o que determina a satide do trabalhador sdo as condi¢des
de vida do individuo (condicionantes sociais, econdmicos, tecnoldgicos e organizacionais) €
os fatores de risco ocupacionais (fisicos, quimicos, bioldgicos, mecéanicos e aqueles
decorrentes da organizagdo laboral) presentes nos processos de trabalho. O mesmo estudo

informa que,

a diversidade de situacdes de trabalho, padrdes de vida e de adoecimento tem se
acentuado em decorréncia das conjunturas politica e econdmica. O processo de
reestruturacio produtiva, em curso acelerado no pais a partir da década de 90, tem
conseqiiéncias, ainda pouco conhecidas, sobre a satde do trabalhador, decorrentes
da adocdo de novas tecnologias, de métodos gerenciais e da precarizagdo das
relagdes de trabalho. (MS/OPAS, 2001, p 19)

Fatores como ‘““a necessidade de agradar, a competitividade presente na maioria das
organizacdes e os padroes familiares que exigem muito das proprias pessoas”, na visdo de
Delboni (1999, p.1), “tém conduzido a processos de stress cada vez mais comuns e
reincidentes”.

Rossi (1994) e Mendes (2006) convergem seus pensamentos quando relatam que a
atual sociedade contribuiu para que o estresse esteja mais presente em nossas vidas. As
situagdes extremas que os individuos sdo expostos como rdpidas mudangas tecnoldgicas,
inflacdo, crime, poluicdo, bem como problemas familiares, pessoais, financeiros, e referentes
ao relacionamento interpessoal no trabalho e na comunidade, aumentam a incidéncia deste
fendmeno, atingindo grande parte da populacdo mundial, independente de posi¢do social,
idade ou sexo.

Nesse sentido, Rossi (1994, p. 51) descreve que:

Basta observar o rosto das pessoas a nossa volta no 6nibus, na rua ou no trabalho
para constatar que vivemos em uma era de tensdo nervosa. Possivelmente, todos nds
sabemos de pessoas que tomam calmantes, bebem em excesso, vivem com um né no
estomago, sdo temperamentais ou sofrem de insonia.
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Devido a mudanga no padrdo de emprego e a instabilidade do mesmo, associada a
adoc¢do de novas tecnologias e criacdo de diversos métodos gerenciais pelas empresas, houve
uma intensificacdo do trabalho, ocasionando, conforme MS e OPAS (2001, p 19), uma
modificacdo no perfil de adoecimento e sofrimento dos trabalhadores, aumentando a
incidéncia de doengas relacionadas ao trabalho, “como as Lesdes por Esforcos Repetitivos
(LER), também denominadas de Distirbios Osteomusculares Relacionados ao Trabalho
(DORT); o surgimento de novas formas de adoecimento mal caracterizadas, como o estresse e
a fadiga fisica e mental e outras manifestacdes de sofrimento relacionadas ao trabalho”.

Na visdo de Delboni (1997, p. 4) € “evidente que os investimentos no material humano
das empresas trazem um enorme retorno no nivel da qualidade e produtividade para a propria
empresa. A tranqiiilidade fisica e emocional das pessoas é sindnimo de crescimento
organizacional”. Diante ao exposto, as organizacdes devem estar preocupadas com a saude de
seus funciondrios e investir em acdes que tragam melhores condicdes de trabalho,
proporcionando com isso melhor qualidade de vida. A preocupacdo com a qualidade do
trabalho € crescente, da mesma forma que a preocupagdo com a qualidade de vida em geral.

Conforme Franga (1997) qualidade de vida no trabalho (QVT) € o conjunto de acdes
implantadas por uma empresa com o intuito de trazer melhorias e inovagdes no ambiente de
trabalho. Na visdo de Lacombe e Heilborn (2003, p. 236) “o conceito de qualidade de vida no
trabalho (QVT) requer que as organizacOes sejam capazes de oferecer um trabalho
qualificado, em vez de tarefas, e de juntar novamente o trabalho ao individuo e a sua
existéncia”.

Lemos (2005) constatou a partir do Programa Multiprofissional de Aten¢do a Satide do
Trabalhador (PMAST) que operadores de telemarketing e de tele-atendimento estdo
apresentando um crescente ndmero de afastamentos do trabalho por adoecimento,
ocasionados principalmente por DORT associados a altera¢des de estados emocionais.

Neste contexto, o presente trabalho tem como problema de pesquisa a seguinte
questdo: Como se caracteriza o estresse organizacional em um call Center, quanto ao

nivel, fontes estressoras e estratégias de controle?
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1.2 OBJETIVOS

Nesta etapa, sdo apresentados os objetivos geral e especificos que possuem o propdsito

de ajudar a responder ao problema de pesquisa. SegundeReoeseh1999.p—97)—o-objetive

2 2 s 99
a)

Desta forma o objetivo geral do presente trabalho € caracterizar o estresse
organizacional no call center da empresa X, quanto a nivel, fontes estressoras e
estratégias de controle.

Para responder ao objetivo geral foram estabelecidos os seguintes objetivos
especificos:

a) Mensurar e analisar o nivel de estresse organizacional;

b) Analisar as fontes de estresse no ambiente de trabalho;

c) Identificar e analisar as estratégias de controle do estresse utilizadas pelos

colaboradores;

d) Propor acdes corretivas.

1.3 JUSTIFICATIVAS

A presente pesquisa tem sua justificativa apoiada no aumento considerdvel nas dltimas
décadas da preocupacao com a saide e com as condi¢des de trabalho dentro das organizacdes,
sendo objeto de estudo de vérias dreas do conhecimento cientifico, destacando as dreas de
ciéncias sociais, humanas e ciéncias da saude.

Em pesquisa realizada pela Isma Brasil com 752 profissionais de Sao Paulo, Belém e
Porto Alegre, 58% deles atribuiram que o trabalho é desencadeador de problemas de saude,
destacando o estresse. A pesquisa conseguiu identificar os principais sintomas do estresse
ocupacional, dividindo-os em fisicos, emocionais e comportamentais. (REVISTA VOCE/SA,
2005).

Atualmente, conforme Lemos (2005, p.2) estudos desenvolvidos pelo Laboratério de
Psicologia do Trabalho e Ergonomia da UFSC, desde maio de 2002, através do Programa
Multiprofissional de Atencdo a Satde do Trabalhador (PMAST) “tem sido constatado que
trabalhadores diagnosticados com DORT vém apresentando quadros associados a alteracdes
de estados emocionais”. Lemos (2005) ainda acrescenta que duas categorias se destacam
dentre os trabalhadores avaliados pelo programa, totalizando 40% dos avaliados: os

trabalhadores da limpeza e conservacdo de prédios e condominios e os operadores de
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telemarketing e de tele-atendimento. Nessas categorias foi constatado um crescente niimero
de afastamentos por adoecimentos.

Ainda nesse sentido, o estudo de estresse organizacional € importante para as
organizacdes devido ao impacto na saide e bem-estar dos colaboradores, imagem da
organizacdo no mercado cada vez mais acirrado e no funcionamento e lucratividade da
organiza¢do. Em termos financeiros o estresse pode diminuir o desempenho, aumentando os
custos da organizacdo com a saude dos colaboradores, aumento do absenteismo e
rotatividade. Corroborando com o exposto, Lemos (2005, p. 2) indica que “os transtornos
mentais j4 ocupam o terceiro lugar entre as causas de beneficio previdencidrio como auxilio
doenca, afastamento do trabalho por mais de 15 dias e aposentadoria por invalidez”.

No aspecto cientifico pretende-se contribuir para o avango do conhecimento sobre o
estresse organizacional, permitindo com isso, o aprimoramento das acdes de identificacao das

causas e consequéncias no ambiente de trabalho, qualidade nas intervencgdes e prevencoes.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Atualmente, as organiza¢des devem estar preocupadas com a saude de seus
funciondrios como forma de aumento da competitividade e produtividade, assim como ganho
na receita. Desta forma os programas de controle ao estresse organizacional e os esforcos na
busca da qualidade de vida no trabalho sdo formas utilizadas pelas organizagdes.

Nesta secdo € feito a revisao tedrica sobre os temas que norteiam este trabalho. Desta
forma o estudo foi dividido em sete se¢des. A principio € feito um breve resgate sobre a
origem das organizacdes e a relagdo desta com o individuo; em seguida € descrito a
importancia da satide no ambiente de trabalho e as doencas relacionadas as atividades
laborais; posteriormente entra-se no tema chave do trabalho onde € informado o conceito de
estresse e sdo abordadas as questdes referente ao estresse organizacional e ao conceito de
qualidade de vida no trabalho e por fim € exposto a relacdo entre estresse e qualidade de vida

no trabalho.

2.1 AS ORGANIZACOES

O homem desde seu nascimento até sua morte estd inserido no ambiente das
organizacdes. Por isso o seu estudo, como afirma Lacombe e Heilborn (2003, p.13) é “o
caminho para a compreensdo do homem moderno e da sociedade em que vive”. Os autores
ainda acrescentam que para uma organizacgao ser sauddvel € necessdrio que os seus objetivos
e metas sejam bem definidos, permitindo alcancar padrdes mais elevados e uma qualidade de
vida melhor.

Na visdo de Schermerhorn (1999, p. 6) “uma organizacdo € um grupo de pessoas
trabalhando juntas visando alcangar um propdsito comum”, sendo este propdsito a producdo
de bens e/ou servigos que satisfacam as necessidades de clientes e usudrios.

Dentro da sociedade as organiza¢des adquirem um papel importante, elas sdo
institui¢des sociais que refletem alguns valores e necessidades aceitos culturalmente. Durante
a maior parte de nossas vidas, somos membros de alguma organizacdo. Usando a definicao
de Lacombe e Heilborn (2003) organizac¢do pode ser definida como um grupo de pessoas que
se unem de forma organizada para atingir objetivos comuns. Incluindo: empresas,
universidades, hospitais, partidos politicos, sindicatos, organizacdes nao-governamentais,

corporacdes militares, entre outras. Algumas das citadas como, por exemplo, as corporacdes
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militares sdo estruturadas de modo muito formal. Outras como, associacdo de moradores de
um bairro possuem uma estrutura mais informal.

Daft (1999, p.7) complementa que a organizacdo pode ser definida como “entidade
social que € dirigida por metas, é projetada como sistema de atividades deliberadamente
estruturadas e coordenadas e estd interligada ao ambiente externo”.

As organizagdes como sistemas abertos estdo em constante interacdo com o ambiente
em que estdo inseridas. Os processos nelas desenvolvidos devem ser compativeis com o
ambiente, ou seja, com as necessidades dos mercados e a adaptagdo tecnoldgica.

Na visdo de Argyris (1975, p. 23, 24)

as organizacdes sdo sistemas extremamente complexos. Quando observadas
atentamente, elas se revelam compostas de atividades humanas em diversos tipos de
andlise. Personalidades, pequenos grupos, intergrupos, norma, valores, atitudes, tudo
isso existe sob um padrdo extremamente complexo e multifuncional. A
complexidade as vezes parece ultrapassar a compreensao.

Os conceitos de organizacdes citados convergem no sentido de ndo existe uma
organizacdo sem um conjunto de pessoas que possuem objetivos e metas semelhantes, assim
como as organiza¢des ndo funcionam de forma isolada, mas estdo em constante interacao
como o meio que a cerca. O ambiente, conforme Chiavenato (1994, p. 105), “representa todo
0 universo que envolve externamente uma empresa’, constituindo-se pela propria sociedade
como um todo. Estando, o ambiente, em constantes e rdpidas mudangas, os administradores
devem monitorar os efeitos sobre as organizacdes e sobre suas estratégicas administrativas.
Complementando o exposto, Hall (1984) referindo-se ao ambiente observa que este se
apresenta em diferentes dimensdes. O mesmo autor entende que, os fatores internos e
externos sdo elementos cruciais para o entendimento do ambiente. Para ele, as organizagdes
sao influenciadas pelas mudancas ambientais, exigindo novos padrdes administrativos, novas
estratégias e posicionamento, de acordo com as contingéncias.

A administracdo vem ser sendo praticada desde os primérdios da humanidade. Stoner
e Fremann (1999, p. 23) reconhecem que desde a pré-histdria as pessoas eram administradas
em grupos e tipos de organizacdes rudimentares ao informarem que, “mesmos os bandos mais
simples de cacadores e coletores geralmente reconheciam e obedeciam a figura de um lider ou
a um grupo que tomava as decisdes, responsavel pelo bem estar do bando”. Lacombe e
Heilborn (2003, p. 35) também reconhecem que a administracio era exercida desde tempos
remotos quando comentam ‘“hd mais de dois mil anos, ja existia administracdo de alguma

complexidade no Império Romano”.
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Hampton (2005) menciona que existia uma forma embriondria de administragcdo tanto
na China como na Grécia antigas devido a documentos encontrados que demonstravam
preocupacdo com a coordenagdo e direcdo habilidosa de empreendimentos publicos. O autor
cita a Grande Muralha e o Paternon como obras que ndo seriam construidas sem as fungdes da
administracio: planejamento, organizacdo, controle e direcao.

Kwasnicka (1995, p. 23), discorda em parte de Hampton ao informar que ‘“nunca
foram encontradas obras que comprovem seu desenvolvimento na antiguidade”, todavia
reconhece que as piramides, a estrutura da cidade de Atenas e o vasto Império Romano
demonstram certo conhecimento de administracao.

Na visdo de Kwasnicka (1995) a administracdo ndo era vista como ciéncia na época
devido ao preconceito que os povos tinham frente ao trabalho, considerando-o uma atividade
desprezivel, devido a escravidao. Outra razdo, exposta pelo autor, eram as guerras. Aquelas
pessoas que trabalhavam ndo podiam dedicar-se as guerras, mostrando com isso, inferioridade
social. Por varios séculos o trabalho foi visto como sindnimo de dor, sofrimento e castigo,
forte influéncia da escravidao e dos primérdios do cristianismo, onde o trabalho era aplicado
como punic¢do para os pecados.

A medida que os grupos humanos foram se tornando mais organizados, sejam pela
raca, etnias ou culturas, foram sendo delineadas novas formas societdrias, suscitando
ambientes mais amplos, tanto social quanto culturalmente: as civilizacdes. (VERGARA E
VIEIRA, 2005)

Para Vergara e Vieira (2005, p. 109) “a sociedade humana evoluiu pelas organizagdes.
As formas de organizagdo se multiplicaram intensamente desde as mais remotas origens da
sociedade”. Neste momento o trabalho vai adquirindo gradativamente novo conceito,
passando de sofrimento para esfor¢co. (PETROSKI, 2005).

Orssatto (1995, p.7) complementa ao exposto ao relatar que “ao longo do tempo, as
pessoas se reuniam para alcancar determinadas metas, primeiro em familias, depois em tribos
e, posteriormente, em unidades politicas mais sofisticadas”.

Corroborando com a idéia dos autores supracitados Rosa (2003, p. 1, 2) destaca que:

Com a multiplicag@o e a concentracdo de homens em um mesmo territorio, surgiu a
necessidade do estabelecimento de regras de conduta. As familias comecaram a se

organizar em tribos, por meio da mais precdria forma de administracdo: a divisdo da
sociedade em tarefas e fungdes.

A partir do crescimento e do aumento da complexidade dentro das sociedades em

geral, ocorrendo o surgimento de novas empresas, houve a percepcdo latente da necessidade
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de desenvolver teorias administrativas para solucionar os problemas e caréncias nos processos
organizacionais, induzindo os estudiosos da época a pensarem de modo diferente sobre a
natureza da administracdo, visualizando-a como uma ciéncia. Foi a partir da Revolucao
Industrial, ocorrida nos séculos XVIII e XIX que iniciou as tentativas de desenvolver teorias
da administracdao. (STONER E FREMANN, 1999; SILVA, 2006).

A Revolugdo Industrial constituiu-se como um conjunto de notdveis acontecimentos
que transformaram a sociedade da época (mudanca do trabalho artesanal para a producdo em
massa, surgimento do proletariado, acumulacdo de riquezas pelos burgueses, incorporacao da
tecnologia a vapor nas industrias, abundancia de mao-de-obra), consolidando o capitalismo
como sistema dominante. Esta revolugdo teve como conseqiiéncias mudangas econdmicas,
sociais e politicas, iniciando na Inglaterra e em seguida difundida por todo o mundo.

Diante deste cendrio, conforme cita Kwasnicka (1995, p. 25) “as empresas foram-se
adaptando a nova situagdo; na medida do possivel por tentativa e erro”. Entretanto nesta época
conforme cita o0 mesmo autor, surgiram as primeiras teorias que buscavam a aplicagdo do
método cientifico no ambiente de trabalho. No entanto conforme Mello Filho (1992, p. 105)
destaca, “a saude fisica ou mental ndo foi incorporada no contexto dos pressupostos das
escolas tradicionais da administracdo”. Conforme o exposto pode-se perceber que as
primeiras teorias pouco se preocupavam com a satde € o bem estar de seus funcionarios.
Havia a preocupacdo com as condigdes fisicas das instalacdes de trabalho (iluminacdo,
ventilacdo, eliminacdo de ruidos), entretanto esta preocupag¢do visava ao aumento da

produtividade e ndo os fatores sociais e psicolégicos dos funcionarios.

2.2 SAUDE NO AMBIENTE DE TRABALHO

O trabalho, na vida da maioria das pessoas, € considerado como algo imprescindivel e
extremamente necessdrio. Todavia, ele pode ser contextualizado de forma paradoxal, tendo
influéncia direta na integridade fisica, psiquica e social do individuo. Nesta linha de
pensamento Petroski (2005, p.8) relata que “o ser humano e o trabalho vém mantendo uma
relacdo intima e antagdnica de amor e 6dio”. Ao mesmo tempo em que uma pessoa busca em
seu trabalho a sua identidade profissional e satisfacdo, assumindo assim papel essencial para a
saude do trabalhador, o trabalho, dependendo da situacdo em que estd inserido pode ser

caracterizado pela precariedade de suas condigdes e pela falta de incentivos ao
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desenvolvimento profissional, ocasionando com isso, possiveis adoecimentos dos
trabalhadores.

O ser humano estdi em constante movimento. Esse ininterrupto movimentar-se é
determinado, em partes, pelo conjunto das necessidades inconscientes, pelas exigéncias da
cultura e pelas rdpidas transformacdes ocorridas no mundo. Conforme Mello Filho (1992, p.
44) “um bom exemplo disto € o trabalho, que pode ser fonte de satisfacdo e criador de
condic¢des para a satisfacao das necessidades (inclusive as instintivas)”.

O trabalho deve ser interessante € ao mesmo tempo proporcionar um valor
significativo a quem o executa. Esse valor pode ser obtido através da percepcdo da relacio
entre as atividades desempenhadas pelo individuo e o processo da organizacao como um todo,
assim como através das relacdes interpessoais com os demais trabalhadores. As pressoes
impostas pelas organizagdes e até mesmo pelo mercado tém deixado os trabalhadores numa
posicdo delicada, onde cada vez mais sdo exigidos novos conhecimentos, respostas rapidas
frente as mudancas, qualidade no atendimento aos clientes, metas a serem atingidas, entre
outros.

Freud, em suas teorias, foi um dos precursores a relacionar trabalho com satisfacao,
prazer e bem estar, contribuindo com a idéia que o trabalho influencia positivamente a vida
das pessoas, desde que seja livremente escolhido. Atualmente, o trabalho € visto como uma
necessidade latente, onde muitas vezes as pessoas o realizam por obrigacdo € somente em
troca da remuneracio. (TAMAYO, 2004).

O trabalho visto pela 6ptica de uma obrigacdo, forma de sobrevivéncia e busca de
remuneracgdo, pode acarretar diversos disturbios na vida dos trabalhadores, gerando enormes
custos para as organizacOes. Neste sentido, as organizacdes devem estar atentas a saide de
seus funciondrios proporcionando-lhes ambientes adequados e agraddveis para a execucdo das
atividades e também para a interacao de todos dentro da empresa.

A dialética saide-doenga pode ser entendida como um processo social, influenciado
direta ou indiretamente pelas condi¢des do meio em que o individuo estd inserido, sendo que,
tanto as condi¢des de vida do individuo quanto as do trabalho podem acarretar adoecimentos.
O trabalhador pode adoecer por causas genéticas e hereditarias, do mesmo modo que devido a
forma em que organiza e realiza o trabalho. Corroborando com exposto, Mello Filho (1992, p.
47) acredita que “a falta ou perturbacdo da saide € sentida e sofrida de maneira pessoal,
varidvel de acordo com as vivéncias anteriores, de enfermidades na familia ou no grupo de

relagdes.”
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Na visdo de Limongi-Franca (2008) o individuo manifesta-se de maneira
psicossomdtica, tendo potencialidades e reacdes bioldgicas, psicoldgicas e sociais que
respondem a sua condicdo e estilo de vida. As respostas dadas pelo organismo podem variar
de intensidade nessas trés camadas. A camada bioldgica diz respeito as caracteristicas de cada
individuo (herdadas ou adquiridas), a camada psicolégica demonstra a personalidade, o modo
de perceber e posicionar frente a diversas situacdes e por ultimo, a camada social que reflete
os valores, papel desempenhado pelo individuo em todos os ambientes que estd inserido.
Nesta camada estd incluido o meio ambiente e a localizagdo geografica. As trés camadas
possuem interdependéncia entre elas, entretanto apesar de caracteristicas especificas,
interferem uma nas outras, de forma simultanea.

No ambiente de trabalho, essa abordagem integrada, conforme revelado por Limongi-
Franca (2008, p. 6), “norteia os padroes de relagdes de trabalho, carga fisica e mental
requeridos para cada atividade”, podendo atingir o significado do trabalho em si, até o
relacionamento e a satisfacdo das pessoas no seu dia-a-dia.

Autores como Facchini (1994), Greco, Oliveira e Gomes (1996) e Laurell e Noriega
(1989) complementam o exposto ao identificar que as cargas psiquicas do trabalho
relacionam-se principalmente com a forma que o individuo vivencia e enfrenta situagdes de
tensdo ou descompensacdes psicologicas no ambiente, sendo que esse desequilibrio pode ser
ocasionado principalmente pela forma de divisdo do trabalho, grau periculosidade da
atividade, grau de responsabilidade assumida, satisfacdo com a remuneracado recebida, ritmos
de trabalho e pressdo imposta, interagao entre as equipes, possibilidade de tomar iniciativas e
decisdes relativas ao seu trabalho, monotonia e repetitividade das atividades.

Limongi-Franca (2008) ainda acrescenta que quando a dindmica biopsicossocial é
afetada por impactos, principalmente na dimensdao psiquica, o organismo reage através de
respostas psicossomdticas ou somatizagdes, que pode ser entendido como manifestacdes e ou
respostas do organismo frente a um fato gerador, como por exemplo, o medo de perder o
emprego. Enquadram-se nesse conceito a fadiga, estresse, sintomas como dores e mal-estar
nao especificos.

Neste sentido, o estudo do MS/OPAS (2001, p. 17) complementa ao exposto

informando:

entre os determinantes da saide do trabalhador estdo compreendidos os
condicionantes sociais, econdmicos, tecnolégicos e organizacionais responsiveis
pelas condi¢des de vida e os fatores de risco ocupacionais — fisicos, quimicos,
bioldgicos, mecénicos e aqueles decorrentes da organizag¢do laboral — presentes nos
processos de trabalho. (MS/OPAS, 2001, p. 17).
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Desta forma, conforme Mello Filho (1992, p. 93) “as questdes da promog¢do da saide
nao decorrem somente de fatores meramente individuais, mas também de manifestacdes em
dimensoes coletivas”. No Brasil, é atribuido ao Sistema Unico de Satde o cumprimento das
acoes voltadas a satde do trabalhador conforme disposto na Constitui¢do Federal de 1988 e na Lei
Organica da Satde.

O conceito de satide do trabalhador pode ser extraido da Lei Organica da Saiude em

seu o pardgrafo 3.°, artigo 6.° sendo definida como:

um conjunto de atividades que se destina, por meio das agdes de vigilancia
epidemiolégica e vigilancia sanitdria, a promocdo e prote¢do da sadde do
trabalhador, assim como visa a recuperacdo e a reabilitacdo dos trabalhadores
submetidos aos riscos e agravos advindos das condi¢des de trabalho. (BRASIL,
1990).

Na visdo de Tamayo (2004) a saide organizacional estd intrinsecamente ligada entre a
estrutura da organizacdo e seu funcionamento e o bem-estar fisico e psiquico de seus
funciondrios. “Acidentes e doencas atribuidos as condi¢des de trabalho, podem ainda, ter
efeitos acentuados no moral dos funciondrios e afetar a imagem institucional da empresa na
comunidade e no mundo empresarial”. (BOHLANDER; SNELL; SHERMAN, 2008, p. 338)

As preocupagdes com a saide do trabalhador iniciaram, na visdo de Limongi-Franca e
Rodrigues (1996), na época da Revolug¢do Industrial, surgiram para tentar regulamentar as
condi¢des de higiene no ambiente de trabalho, entretanto conforme os autores, os estudos da
época informavam que o trabalhador somente adoeceria quando exposto a agentes externos,
ou seja, agentes fisicos, quimicos e bioldgicos.

Dejours (1992) divide em trés periodos a histéria da saide do trabalhador ao longo do
tempo. O primeiro periodo, compreendendo todo o século XIX até a Primeira Guerra
Mundial, era marcado pelas longas jornadas de trabalho, utilizagdo de trabalho infantil na
producdo industrial e saldrios muito baixos. Dejours (1992, p. 14) descreve que “a falta de
higiene, promiscuidade, esgotamento fisico, acidentes de trabalho, subalimentacdo,
potencializam seus respectivos efeitos e criavam condi¢des de uma alta morbidade, de uma
alta mortalidade e de uma longevidade formidavelmente reduzida”.

Nesta época, denominada pelo autor como “pré-histéria da saide dos trabalhadores”,
0os movimentos sociais e sindicais ainda eram muito limitados, sendo que as lutas operdrias
tinham primordialmente dois objetos: o direito a vida (ou melhor, a sobrevivéncia) e a forma
com que esta seria conquistada: a liberdade de organizacdo. A palavra de ordem era a redugdo
da jornada de trabalho, que nao obteve sucesso durante aproximadamente 50 anos. Outras

questdes também foram alvo de indignagdo e pressdo por parte da classe operdria: trabalho
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infantil (definicdo de uma limitagdo de idade na qual as criangas ndo seriam obrigadas a
trabalhar); protecdo das mulheres; duracdo da jornada de trabalho; trabalho noturno; trabalhos
penosos; repouso semanal.

Apesar do vacuo temporal entre um projeto de lei e sua votacdo, algumas conquistas
pertinentes a saide do trabalhador foram obtidas durante o século XIX, mais especificamente
no final deste, entre elas pode ser citado: lei sobre a higiene e a segurancga dos trabalhadores
da inddstria; lei sobre os acidentes de trabalho e sua indenizacao, entre outras.

A partir da primeira guerra mundial até 1968 inicia o segundo periodo definido por
Dejours (1992), onde o movimento operdrio criou raizes sélidas e alcancou dimensdes de
forca politica. Neste periodo a preocupacdo com o corpo era primordial, deixando de lado a
luta pela sobrevivéncia almejada no primeiro periodo, conforme exposto por Dejours (1992,

p. 18).

salvar o corpo de acidentes, prevenir as doencas profissionais e as intoxica¢do por
produtos industriais, assegurar aos trabalhadores cuidados e tratamentos
convenientes, dos quais se beneficiavam até entdo sobretudo as classes abastadas,
esse € o eixo em torno do qual se desenvolvem as lutas na frente pela sadde.

Neste aspecto, as teorias de Taylor repercutiram negativamente ao tentar definir
métodos eficientes para a realizacdo das tarefas, baseados nos tempos € movimentos para a
execugdo das mesmas. Com isso, o corpo docil e disciplinado aparece como a primeira vitima
do sistema. Motta (apud Lacombe e Heilborn, 2003, p. 37) caracteriza o taylorismo “por uma
alta desumanizacgdo do trabalho, pois sua légica € a do trabalho rapido, rotineiro € monétono™.

Stoner e Fremann (1999) também comentam sobre as limitacdes da Teoria da
Administragcdo Cientifica. O primeiro ponto criticado pelos autores diz respeito a forma como
os seres humanos eram visto na época. As pessoas eram vistas como ‘“racionais” tendo como
maior motivagdo a satisfacdo de suas necessidades fisicas e econdmicas. O modelo proposto
ndo percebia o desejo de satisfacdo no trabalho e as necessidades sociais das pessoas
trabalhando em grupos, também ndo considerava as tensdes e frustracOes acarretadas pela ndo
satisfacdo das ultimas necessidades citadas.

Outro ponto destacado pelos autores, como a teoria tinha como foco a produtividade,
e por conseqiiéncia a lucratividade, havia a exploracdo dos funciondrios por parte dos
administradores, fazendo com que os primeiros procurassem € entrassem para os sindicatos,
perpetrando com isso o acirramento de suspeitas e desconfiangas que predominava na época.
Por fim, os autores mencionam os abusos de poder dos industriais pela busca incessante do

sucesso e da riqueza, citando a corrupcdo, a manipulacio de precos pelos monopolios, a
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compra de informagdes ilicitas sobre concorrentes e a falta de higiene em alguns processos de
fabricacdo de alimentos, como praticas que fizeram com que o governo interferisse nesse livre
mercado, provocando a ira da populacdo e a primeira onda de regulamentacdo federal sobre as
empresas.

O movimento operdrio, a partir do inicio da guerra, tentava buscar melhorias na
relacdo sadde-trabalho e mudancas aplicadas a todo o conjunto dos trabalhadores. Nas
grandes empresas onde o nimero de trabalhadores era numeroso foi obtido €xito na evolugao
da relacdo sadde-trabalho. Entretanto nas pequenas empresas localizadas em regides pouco
industrializadas, ndo se teve o mesmo sucesso, aumentando com isso as diferengas entre elas.

Apesar do exposto, o segundo periodo proposto por Dejours (1992), é fecundo no que
tange a melhoria da relacdo saude-trabalho, foram votadas diversas leis concernentes a
indenizagdo das doencas e aos cuidados com os doentes. A palavra de ordem deste periodo
era melhoria das condigées de trabalho.

No Brasil, os estudos sobre as relagdes entre saude e trabalho iniciaram insipidamente
nas primeiras décadas do século XX e s6 ficaram mais nitidos a partir do final da década de
1950, quando houve a intensificacdo dos estudos de unificacdo da Previdéncia Social
(LIMONGI-FRANCA, 2008).

O terceiro periodo inicia apds 1968 e conforme Dejours (1992) € caracterizado pela
heterogeneidade das organizacdes, dos processos de trabalho e das condi¢des de trabalho
dificultando uma anélise global da relag¢do satide-trabalho. Desta forma, o autor elege a saide
mental como uma tendéncia nas questdes de saide do trabalhador.

Mesmo com a evolugdo da drea de satide do trabalhador desde o século XIX, ainda hoje,
muitas empresas renegam essa questdo devido a busca pela produtividade, necessidade crescente
de lucro e posicionamento no mercado reduzindo-a a um simples atendimento médico para
exames admissionais, demissionais e periddicos, desperdicando um trabalho efetivo na deteccao,
conhecimento e andlise dos fatores determinantes da saide-doenca relacionados ao ambiente de
trabalho e seus processos. (BASINELLO; GONCALVES; MANCINI, 2008). Neste sentido
Mello Filho (1992, p. 105) destaca que “os critérios de saide nas empresas sofrem influéncia
das préticas administrativas ¢ do modo de conceber as pessoas para o trabalho organizado”.

O ambiente que as organizacdes estdo inseridas, assim como a forma que o trabalho é
organizado pode contribuir para o aparecimento de doencas relacionadas ao trabalho, como
por exemplo, hipertensao arterial, estresse, doengas 0steo-musculares, doencas respiratérias e
circulatdrias, entre muitas outras. Desta forma, a seguir € comentado a respeito das doencgas

relacionadas ao trabalho.
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Basinello, Gongalves e Mancini (2008, p. 54) exemplificam a situacdo exposta no
pardgrafo anterior com nimero de morbidade e mortalidade do estado de Sao Paulo na década

de 90.

no estado de Sdo Paulo as doencgas cronicas como doencgas cardiovasculares,
diabetes, céancer, doencas pulmonares cronicas e doencas osteoarticulares sao
responsdveis por 50,7% das mortes, 31,9% das quais abaixo dos 60 anos de idade,
mais de 50% das aposentadorias por invalidez e gastos com assisténcia hospitalar
proximo a 40% dos recursos disponiveis.

2.3 DOENCAS RELACIONADAS AO TRABALHO

Conforme o artigo 20, incisos I e II da Lei n° 8.213 de 24 de julho de 1991, doenga
profissional e doenga do trabalho podem ser conceituadas da seguinte forma:
I - doenga profissional, assim entendida a produzida ou desencadeada pelo exercicio

do trabalho peculiar a determinada atividade e constante da respectiva relacdo
elaborada pelo Ministério do Trabalho e da Previdéncia Social;

II - doenga do trabalho, assim entendida a adquirida ou desencadeada em fungio de
condicdes especiais em que o trabalho € realizado e com ele se relacione
diretamente, constante da relacio mencionada no inciso I. (BRASIL, 1991).

Em outras palavras, as doencas profissionais decorrem quando o ser humano € exposto
a agentes fisicos, quimicos e biologicos. Como exemplo cita-se a exposi¢ao prolongada com o
bagaco de cana-de-acucar, aminato, ruidos, assim como as doengas O&steo-musculares
denominadas LER/DORT. Em contrapartida as doengas do trabalho sdo ocasionadas por
condigdes especiais de trabalho, e para as quais se torna necessdria a comprovagdo de que
foram adquiridas em decorréncia do trabalho. Exemplos de doencas do trabalho sdo, o
estresse, doencgas respiratdrias provocadas pela manutengdo precdria de ambientes com ar-
condicionado.

O aparecimento de diversos tipos de doengas dentro das organizacdes deve-se ao fato
de o ambiente de trabalho ndo estar apropriado as caracteristicas e ao funcionamento do
individuo. Conforme Bergamini (1997) o ritmo acelerado das mudancas que ocorrem no
ambiente das empresas, faz com que os funcionérios que nela trabalham também tenham que
adaptar-se na mesma velocidade, provocando muitas vezes um ambiente interno turbulento,
no qual a adequacdo torna-se dificil para todos.

O estudo do MS/OPAS (2001) informa que as mudangas ocorridas no “mundo do
trabalho” exigiram dos servicos de saide, e até mesmo das préprias organizagdes, agdes mais

eficazes que garantissem a saude e seguranca no trabalho. Neste sentido, as politicas dos
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governos para a drea de saude devem estar integradas com os diversos setores envolvidos,
definindo as atribuicdes e competéncia de cada ator.

A diversidade de relacoes e formas de trabalho, aliada com as incorporagdes
tecnoldgicas, diferentes métodos gerenciais, reestruturacdo produtiva, terceirizagdes e
precariedade de muitas atividades, refletem sobre o viver, adoecer € o morrer dos
trabalhadores. Ainda podem-se visualizar alguns extremos nas relacdes de trabalho existentes
no Brasil, de um lado setores como industria nuclear e empresas de biotecnologia, onde as
inovacgdes tecnoldgicas diminuiram a exposicdo a alguns riscos ocupacionais, tornando o
ambiente menos insalubre e perigoso, por outro lado, a utilizacdo de organismos
geneticamente modificados adiciona novos e complexos problemas para a saide dos
trabalhadores, ainda pouco conhecidos. (MS/OPAS, 2001).

H4 ainda, a realidade do trabalho rural no Brasil onde pode ser observada, em pleno
século XXI, a utilizagdo de trabalho escravo, trabalho infanto-juvenil, trajando condicdes de
trabalho diversas das preconizadas pelas leis trabalhistas.

A partir destas constatacdoes o MS/OPAS (2001, p. 40) relatam que as doencas
ocupacionais podem ser identificadas em diversos setores da economia, dentre estas doengas,
o estudo destaca os problemas osteomusculares e o adoecimento mental como patologias que

apresentam crescimento de incidéncia em todo o mundo, conforme segue:

N

os fatores de adoecimento relacionados a organizagdo do trabalho, em geral
considerados nos riscos ergondmicos, podem ser identificados em diversas
atividades, desde a agricultura tradicional até processos de trabalho modernos que
incorporam alta tecnologia e sofisticadas estratégias de gestdo. Os processos de
reestruturacdo produtiva e globaliza¢do da economia de mercado, em curso, t€ém
acarretado mudangas significativas na organizacdo e gestdo do trabalho com
repercussdes importantes sobre a satde do trabalhador. Entre suas conseqiiéncias
destacam-se os problemas osteomusculares e o adoecimento mental relacionados ao
trabalho, que crescem em importancia em todo o mundo. (MS/OPAS, 2001, p. 40)

Neste aspecto, devido essa imensidade de relagdes de trabalho, diversos tipos de
patologias ou doencas podem ocorrer no ambiente de trabalho ou devido a fatores que nele é
encontrado. Mello Filho (1992, p. 100) afirma que “o desgaste a que as pessoas Sao
submetidas nos ambientes e nas relacdes com o trabalho € fator dos mais significativos na
determina¢do de doencas”. A partir destas preposi¢cdes o MS e a OPAS (2001) criaram um
manual orientado pela Lista de Doencas Relacionadas ao Trabalho, aprovada pela
Portaria/MS n.° 1.339/1999, contendo cerca de 200 doencas ou entidades nosoldgicas,
padronizado pela Classificacdo Internacional das Doencas, na décima revisao (CID-10),

adotada universalmente, para a identificacao e garantia de sigilo das informacdes de sadde.
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Este manual estd organizado em 14 capitulos, onde cada um refere-se a um grupo de

doencas relacionadas ao trabalho, abordando diversos aspectos de cada doenca. A lista de

doencas relacionadas ao trabalho € composta por:

a)
b)
c)

d)

g
h)
)
7
k)
)

doencas infecciosas e parasitdrias relacionadas ao trabalho (Grupo I da CID-10);
neoplasias (tumores) relacionadas ao trabalho (Grupo II da CID-10);

doencas do sangue e dos 6rgdaos hematopoéticos relacionadas ao trabalho (Grupo III
da CID-10);

doencas enddcrinas, nutricionais e metabodlicas relacionadas ao trabalho (Grupo IV da
CID-10);

transtornos mentais € do comportamento relacionadas ao trabalho (Grupo V da CID-
10);

doencas do sistema nervoso relacionadas ao trabalho (Grupo VI da CID-10);

doencas do olho e anexos relacionadas ao trabalho (Grupo VII da CID-10);

doencas do ouvido relacionadas ao trabalho (Grupo VIII da CID-10);

doencas do sistema circulatdrio relacionadas ao trabalho (Grupo IX da CID-10);
doencas do sistema respiratorio relacionadas ao trabalho (Grupo X da CID-10);
doencas do sistema digestivo relacionadas ao trabalho (Grupo XI da CID-10);

doencas da pele e do tecido subcutaneo relacionadas ao trabalho (Grupo XII da CID-

10);

m) doencas do sistema osteomuscular e do tecido conjuntivo relacionadas ao trabalho

n)

(Grupo XIII da CID-10);

doencas do sistema génito-urindrio relacionadas ao trabalho (Grupo XIV da CID-10);

O estresse, objeto deste estudo estd classificado como parte integrante dos transtornos

mentais e do comportamento relacionadas ao trabalho, entretanto a sua existéncia no ambiente

de trabalho desencadeia uma série de outras patologias relacionadas ao trabalho, conforme

afirma Mello Filho (1992, p. 100) “podemos perceber que vdrias patologias hoje estudadas

pela Medicina do Trabalho tém intima correlacdo com o estresse”. A partir da constatacao do

estresse como uma doenca organizacional ou ocupacional é necessario apresentar o conceito

de estresse e estresse ocupacional ou organizacional, suas fontes, entre outros, como sera visto

a seguir.
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2.4 CONCEITO DE ESTRESSE, CAUSAS E SINTOMAS

A palavra “stress”, conforme Peixoto (2004) é derivada do latim “stringere” que significa
estreitar. Na visdo de Rossi (1994, p. 19) estresse “foi popularmente usada durante o século
XVII para representar ‘adversidade’ ou ‘aflicdo’. Em fins do século XVIII, seu uso evoluiu
para denotar ‘forca’, ‘pressdao’ ou ‘esforco’, exercida primeiramente pela prépria pessoa, seu
organismo e mente.” A autora ainda relata que somente no século XX que iniciaram as
pesquisas nas dreas das ci€ncias bioldgicas e sociais sobre os efeitos e conseqiiéncias na satde
mental e fisica das pessoas.

Corroborando neste sentido, Mello Filho (1992, p. 93) relata que desde que Hans
Seyle, em 1936, aplicou o termo stress ou estresse pela primeira vez no campo da Medicina,
varios estudiosos vém produzindo pesquisas nesta linha de pensamento, entretanto deve-se ter
o cuidado da popularizacio e da distor¢do do sentido da palavra. Conforme descreve o autor
“muitas vezes, temos a impressao de que o termo estresse havia se tornado uma panacéia!”

Com relagdo a popularizagdo e a distor¢do do sentido da palavra estresse, Limongi
Franca e Rodrigues (1996) complementam o exposto por Mello Filho ao considerar que em se
realizando uma pesquisa junto a populacdo, sem sombra de duvidas o estresse seria o
responsavel por inimeros acontecimentos, desde uma ulcera em um executivo, até o baixo
rendimento de um atleta.

Para Lipp (2000, p.12) “chama-se de estresse a um estado de tensdo que causa uma
ruptura no equilibrio interno do organismo. E por isso que 2s vezes, em momento de desafios,
nosso corac¢ao bate rdpido demais, o estdmago ndo consegue digerir a refeicao e a insOnia
ocorre”. No mesmo sentido Mello Filho (1992, p. 98) salienta que Seyle utilizou o termo para
denominar “aquele conjunto de reagdes que um organismo desenvolve ao ser submetido a
uma situacdo que exige esforco para adaptacdo”.

Limongi Franca e Rodrigues (1996) atribuem a origem do termo estresse ao campo da
fisica, nesse sentido significa o grau de deformidade que um objeto sofre ao ser submetido a
algum esfor¢o. Sendo que a deformidade de maior ou menor intensidade € verificada pela
dureza do material e o esforco a que este esta sendo submetido.

Conforme percebido nas definicdes de Mello Filho (1992) Rossi (1994), Limongi
Franca e Rodrigues (1996) o estresse é um fendmeno antigo, que vem sendo estudado por
diversas areas. Na visdo de Mendes (2006) a origem do estresse confunde-se com a origem da
humanidade. Corroborando com a idéia, Sardd Jr, Legal e Jablonski Jr (2004, p. 13) relatam

que “o estresse pode ser concebido como uma resposta necessdria a manutencao da vida do



31

organismo, tendo sido possivelmente selecionado durante o processo evolutivo das espécies
animais, inclusive da nossa”.

Delboni (1997, p. 1) utiliza a definicdo do diciondrio Aurélio para descrever o
significado da palavra estresse, sendo esta “um conjunto de rea¢des do organismo a agressoes
de ordem fisica, psiquica, infecciosa e outras, capazes de perturbar-lhe a homeostase”
(tendéncia a estabilidade do meio interno do organismo).

Sarda Jr, Legal e Jablonski Jr (2004) resumem o conceito de estresse como a resposta
inespecifica do organismo frente a uma situagdo ameacgadora, definida pelo mesmo. O
estresse, conforme os autores, ndo € apenas uma reacdo do organismo, mas Sim um processo,
pois envolve uma cadeia de reagdes com o objetivo de adaptar o organismo a uma condi¢do
ambiental.

Um estudo do MS e OPAS (2001, p. 569) define estresse como:

soma das reacdes bioldgicas a qualquer estimulo adverso, seja fisico, mental ou
emocional, externo ou interno, que tende a perturbar a homeostasia do organismo,
podendo levar a manifestacdo de doengas; reacdes do organismo diante de situagdes
agudas de ameaca ou de agressdo, envolvendo os sistemas neuroenddcrino,
cardiovascular, musculatura estriada, aparelho digestivo, entre outros, que reagem
nas fases imediata e seguintes a uma agressdo, a uma ameaca, a um perigo,
caracterizando a chamada reag¢do de luta ou fuga. A fase imediata estd associada a
uma liberacdo maci¢a de adrenalina na circulagido sangiiinea, seguida de fases de
adaptacdo. Sua nocdo estd associada a uma linha importante de estudos
epidemiolégicos e multidisciplinares que fundamentam a associacdo entre situagcdes
de trabalho penosas, desgastantes, ameacgadoras, e o desenvolvimento de queixas e
alteracdes psicopatoldgicas, caracterizando sindromes ansiosas, depressivas e
psicossomadticas.

Na mesma linha de pensamento da definicdo proposta pelo MS e OPAS, Mendes
(2006) dispde que o estresse € uma reacdo bioquimica e comportamental, originada na
sindrome de “luta ou fuga”, observada desde os primitivos homens das cavernas, onde para
sobreviver eles necessitavam lutar contra o perigo ou fugir dele. As mudangas ocorridas em
diversos setores como, navegacdo, agricultura, medicina, sem falar nas mudangas nos padrdes
de vidas e tecnoldgicas transformaram drasticamente o mundo em um curto espago de tempo.
Atualmente, com algumas especificidades e diferencgas, ainda possuimos este instinto de lutar
ou fugir. O perigo que o homem das cavernas enfrentava foi substituido pelos problemas e
aflicoes vividas atualmente. “Entretanto, na visdo de Coleman (1992, p. 20) nossos corpos
ainda s@o os mesmos de hd milhares de anos” e serdo necessdrios outros milhares de anos para
que os individuos se adaptem. Quando o individuo se sente ameacado o organismo libera uma

quantidade excessiva de hormonios e uma série de reagdes organicas se iniciam ao mesmo

tempo. Apesar disto, é fato que o individuo ndo vive sem uma quantidade de estresse.
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Conforme Rossi (1994, p.51), “viver significa coexistir com o estresse; apenas a morte nos
libera do estresse.”

Coleman (1992) acrescenta que a medicina em geral deve dedicar mais aten¢do na
prevencdo do estresse desnecessario, ao invés de tratar seus sintomas, devido a constatagao
que grande parte das doengas tem origem psicossomadticas.

O estresse ndo ocorre de uma hora para outra, ¢ uma somatdria de fatores que
ocorridos repetidamente provocam um estado de tensdo. Esses fatores variam de pessoa para
pessoa e alguns sdo independentes da vontade do individuo, entretanto em outros, o individuo
€ o principal responsdvel. (DELBONI 1997). Limongi Franca e Rodrigues (1996) apontam
como estressores do ambiente externo ou independente da vontade do individuo o frio, calor,
condi¢cdes de insalubridade e ainda apontam o trabalho como estressor encontrado no
ambiente social. Os autores, a respeito do mundo interno ou dos fatores de responsabilidade
do individuo, apontam os pensamentos e as emogoes.

Fontes externas ao individuo ou estressores relacionados ao ambiente externo que
geram estresse pode ser definidos como a exigéncia de algo ou de alguém e estimulos do
ambiente. Desta forma a competicdo exacerbada, a necessidade de rdpidas mudangas, os
avancos tecnoldgicos, a volatilidade dos meios de comunicagdo, o medo presente nas relacdes
humanas, se enquadram como fonte externa de estresse. A auto-cobranca pode ser
caracterizada como fonte interna de tensdo, assim como as expectativas irrealistas, percepgoes
distorcidas da realidade, perfeccionismo, sonhos inatingiveis, transtornos de ansiedade.

Em resumo, o estresse pode ser ocasionado por fatores externos aos individuos que
atualmente estdo presentes no cotidiano da vida das pessoas e por fatores internos, que pode
ser considerado como as pessoas ‘“‘enxergam” o mundo ao seu redor e quais as suas
expectativas frente a ele.

Conforme Rossi (1994, p. 28) as pessoas devem aprender a lidar com o estresse.
“Alguns anos atrds se pensava que sO as experiéncias catastroficas causavam estresse’.
Entretanto, novas teorias vém surgindo, enfatizando uma nova posi¢do em que o estresse mais
perigoso € o causado pelas coisas pequenas que nos frustram no nosso dia-a-dia.

O estresse pode ser considerado um estimulo quando, em doses moderadas colabora
com o bom desempenho de todas as fun¢des do organismo. Seyle, conforme Delboni (1997),
cita que esse nivel positivo de estresse pode ser chamado de eustress. Rossi (1994) descreve
que o estresse positivo ocorre devido as situacdes excitantes como gravidez, promog¢ao do
trabalho, compra de um imével, entre outras. J4 a forma patogénica do estresse € denominada

por Delboni (1997) e Rossi (1994) como distress. Este tipo de estresse € desencadeado por
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frustracdes, problemas didrios, tensdes emocionais e fisicas, situacOes aflitivas sentidas

constantemente. A Figura 1 mostra os tipos de estresse.

Distress
Sobrecarga +esforco

Distress
Monotomia - esforgo

~ Eustress
Area de melhor
desempenho e conforto

Manifestacles e Manifestacdes e
sintomas da doenca sintomas da doenga

Figura 1: Tipos de estresse
Fonte: LIMONGI-FRANCA, p. 21, 2008

As adaptacdes que todo o individuo realiza, seja para ajustar-se ao ambiente externo

ou ao mundo interno sdo consideradas situagdes de estresse. Este esfor¢co de adaptacdo

percebido pelo individuo como ameagador, faz com que o organismo responda de forma

uniforme e inespecifica. A este conjunto de respostas inespecificas, na qual todo o organismo

participa, Seyle denominou de Sindrome Geral de Adaptacdo. (MELLO FILHO, 1992). A

sindrome consiste em trés fases: fase de alarme, fase de resisténcia e fase de exaustdo

conforme Lipp (apud PEIXOTO, 2004; MENDES, 2006).

a)

b)

fase de alerta — quando o organismo entra em contato com algum agente estressor
ocorrendo a liberacdo de hormodnios que alteram o funcionamento do organismo,
“quebrando” o equilibrio interno. Nesta fase, os sintomas aparentes sdo: taquicardia,
respiracdo rapida, tensdo muscular (incluindo dores no corpo), maos frias, suores,
secura na boca, dores no estbmago e comumente ansiedade e inseguranga. Caso os
estressores forem eliminados, o organismo retorna a homeostase. Nao havendo a
eliminacdo desses fatores, ficando o organismo exposto de forma continua, hd uma
tendéncia que ocorra a segunda fase;

fase de resisténcia — o organismo tenta instintivamente adaptar-se as situacdes
estressantes através do uso de fontes de energias reservas. Os sintomas apresentados
na primeira fase tornam-se mais comuns e permanentes. Queda de produtividade,
insOnia, tonturas, dores pelo corpo, desinteresse sexual, manifestacdes dermatoldgicas,

sintomas como tédio, vontade de desaparecer e irritabilidade sdo usualmente
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encontrados nesta fase. Caso as reservas do organismo forem suficientes para
enfrentar a situacdo de estresse, hd a extingdo do processo de estresse, em caso
contrario, a pessoa deverd solicitar ajuda ou um estado mais grave de estresse se
instalard.

fase de exaustdo — as reservas do organismo para defesa ja foram todas utilizadas,
ficando este debilitado, surgindo sintomas psiquicos, levando o organismo a exaustdao
psiquica e fisica. Sintomas como depressdo, fobias, dividas e conflitos internos,
irritabilidade excessiva surgem, e em conseqiiéncia hd o desencadeamento de doengas

como ulceras, infarto e hipertensao.

Lipp (2000) acrescenta mais uma fase na sindrome de adaptacdo, a fase de quase

exaustdo, a diferenga entre a fase de quase exaustdo para a fase de exaustdo se da pelo fato de

na primeira o individuo ndo consegue mais resistir ou adaptar-se ao agente estressor, mas

ainda consegue trabalhar de forma precdria na sociedade, em contrapartida na fase de

exaustdo o individuo para de ‘funcionar’ de forma adequada, sendo que na maioria das vezes

nio consegue trabalhar ou concentrar-se. Bohlander, Snell e Sherman (2005) referem-se ao

esgotamento, conceituando-o como fase de estresse mais severa, onde a depressdo, a

frustracdo e a perda de produtividade sdo os sintomas mais freqiientes.

Coleman (1992) agrupa os sintomas mais comuns encontrados em pessoas que

permanecem em estado de estresse:

a)

b)

C)

mudancas aparente na personalidade e no comportamento — comumente desenvolvem
agressividade, irritabilidade, lapsos de memoria, gagueira, tornam-se extremamente
perfeccionistas e exigentes consigo mesmo. Podem apresentar crises de choro sem
motivo aparente, oscilando entre acessos de raivas e periodos calados, silenciosos e
pensativos.

workaholismo — acreditam que sdo imprescindiveis no trabalho e dificilmente relaxam
ou gozam de férias. A principio para as organizagdes sao uma Otima aquisi¢do, mas a
longo prazo t€m pouco valor agregado devido a necessidade de apoio e orientagao.
Podem ser denominados “viciados” no trabalho e possuem vida social e familiar
praticamente inexistente.

sinais de doencas fisica e mental — aparecem quando em situagdes de muita pressao. O
autor elenca uma gama de doengas que ndo necessariamente possuem como causa
principal o estresse, mas sdo por ele exacerbadas, como: aftas, alcoolismo, ansiedade,

depressao, dermatites, distirbios estomacais € emocionais, dores em diversas regioes
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do corpo, fobias, hipertensdo arterial, infarto do miocérdio, insonia, irritabilidade,
medo, obesidade, palpitacdes, tremores, vicios, entre outras.

d) modo de caminhar, se mover e sentar — normalmente costumam andar com a cabega e
pescoco ligeiramente inclinados para frente e com ombros curvados, apresentam
inquietacdo, habito de roer unhas. Sentados, cruzam as pernas € movimentam
ritmicamente os pés.

e) toxicomanias — desenvolvem vicios, principalmente o uso de dlcool, fumo e drogas

psicoativas (tranqiiilizantes e remédios para dormir).

Na visdo de Limongi Franca e Rodrigues (1996, p. 23) “o estresse por si s6 nao é
suficiente para desencadear uma enfermidade organica ou para desencadear uma disfuncdo
significativa na vida da pessoa”. Isso acontece quando outros fatores estdo presentes como a
vulnerabilidade orginica e a forma inadequada de enfrentar a situacdo estressante. E
necessdrio visualizar o estresse como um mosaico composto por inimeras varidveis, passando
pelos fatores ambientais, psicossociais e ndo esquecendo os pessoais. Em virtude disto, o
estresse nao deve ser atribuido a um unico fator.

Mello Filho (1992, p. 121) concorda com o relatado e acrescenta “além dos agentes
fisicos e psiquicos, atualmente da-se grande importancia ao chamado ‘estresse social’, motivo
de contribui¢des de diversos autores, como os trabalhos de Lenart-Levy (1964, 1965)”. A
forma como as pessoas vivem atualmente, expostas a ruidos e a violéncia urbana, em grandes
aglomeracdes urbanas, muitas vezes solitdrias e isoladas, desempenhando tarefas repetitivas e
mondtonas, sdo poderosos fatores desencadeadores de doenga, principalmente as doencgas
cardiovasculares. Neste sentido pode-se perceber que s3o multiplos os fatores que

desencadeiam o estresse, Limongi-Franca (2008) resume os fatores conforme Figura 2.
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Figura 2: Fatores que determinam o estresse
Fonte: LIMONGI-FRANCA, p. 24, 2008

Para enfrentar uma situacdo de estresse o individuo desenvolve o que Lazarus e
Lazarus (1994) conceituaram de coping e que Eugénio Campus traduziu como “sistema de
adaptacdo e enfrentamento”. Neste aspecto, coping € “o conjunto de mecanismos de que o
organismo lanca mao em reacdo aos agentes estressores, representando a forma como cada
pessoa avalia e lida com estas agressdes. (MELLO FILHO, 1992, p. 121). Estes mecanismos
explicam o porqué duas pessoas reagem diferentemente, frente a uma mesma situagcao
desafiadora, enfrentando-a ou ndo, repercutindo com maior ou menor intensidade sobre o
organismo.

Rossi (1994, p. 39) salienta que “o estresse € basicamente definido como a resposta
fisioldgica ou emocional a um estimulo externo que origina ansiedade e tensdo. O estresse
pode ser positivo ou negativo, normal ou patolégico.” Dentro das organizacdes comumente
sdo constatado situacdes de estresse, certos niveis sdo identificados como necessarios para o
bom desempenho das tarefas e de certo modo, acredita-se que ambientes com graus aceitaveis
de estresses sdo considerados como rotina na vida dos trabalhadores. Desta forma faz-se

necessario o estudo do estresse organizacional.
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2.5 ESTRESSE ORGANIZACIONAL

Sem divida alguma, as mudancgas ocorridas na sociedade devido a globalizacdo
ocasionaram mudancas dentro dos ambientes organizacionais. Cada profissional, no ambiente
de trabalho, apresenta-se de forma diferenciada, trazendo consigo experi€ncias, desejos e
esperancgas. O ndo atendimento dessas expectativas pode gerar insatisfacdo, ansiedade e medo,
levando ao desenvolvimento de sofrimento no ambiente de trabalho. Os profissionais, para
alcancar suas metas e objetivos, devem estar dispostos a sacrificar algumas prioridades
pessoais e muitas vezes as condi¢des de bem-estar.

O trabalho pode remeter as situagdes que sao vistas como estressantes pelo individuo,
consideradas ameacadoras a sua realizacdo pessoal e profissional, assim como a sua saide
fisica ou mental. A partir desta constatacdo, o ambiente de trabalho pode tornar-se tenso e as
pressdes impostas pela administracdo fazem com que os profissionais também apresentem
quadros de tensOes e ansiedades, ocasionando diversas doencas, inclusive o estresse. O
estresse prejudica as empresas de vdrias formas, atuando diretamente na eficiéncia e nos
lucros da organizacao.

O primeiro efeito do estresse nas organizacdes pode ser verificado através da satde
das pessoas que nela trabalham. Obviamente os estudiosos reconhecem que grande parte das
doencas da atualidade sdo agravadas direta e indiretamente pelo estresse. Coleman (1992,
p.26) destaca que de “5% a 10% dos saldrios anuais sdo pagos a pessoas que nao estdao
trabalhando”. Contudo, doengas e em casos extremos mortes, ndo sdo as unicas formas de
visualizar o estresse presente no ambiente das organizacdes. O autor destaca que a
desmotivacgdo, a infelicidade, o excesso de responsabilidade, entre outros fatores ocasionados
pelo estresse, fazem com que a organizagdo perca produtividade, prejudicando o bom
desempenho frente ao mercado competitivo.

Conforme Tamayo (2004, p. 79) “o estudo do estresse no trabalho € relativamente
recente quando comparado a outras dreas de pesquisa cientifica organizacional. O seu estudo
sistemdtico comegou somente nos anos de 1960, por iniciativa de uma equipe da Universidade
de Michigan”. Apenas nos ultimos cinqgiienta anos, médicos e pesquisadores vém estudando
suas causas e conseqiiéncias fisicas e psicoldgicas sobre o trabalho. O estresse, nesta Optica,
pode ser definido como qualquer pressdo imposta a pessoa, sendo estas de origem fisica,
psicoldgica ou psicossocial.

Coleman (1992) relata que o estresse na industria foi reconhecido pela primeira vez

em 1956, quando um operdrio sofreu um colapso na linha de producdao da General Motors
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enquanto trabalhava. O operdrio processou a empresa alegando que as tensdes vivenciadas em
suas atividades haviam desencadeado o processo de estresse.

Mello Filho (1992, p. 104) complementa o exposto ao afirmar que

alguns estudos dirigidos de forma especifica a relacio estresse e trabalho mostram
que mudancas no trabalho que interferem na motivagdo, no tipo de trabalho
executado, no aumento da exigéncia de produtividade, sdo suficientes para
comprometerem nao sé o desempenho profissional, mas também funcdes organicas,
[...] favorecendo o surgimento de hipertensdo arterial e [...], provocando a
hiperlipidemias, importante fator na arterioesclerose.

Para Peixoto (2004, p. 7) “o estresse ocupacional pode ser definido como uma
psicopatologia que decorre do desgaste laboral, através dos diversos tipos de pressdes
efetuadas sobre os trabalhadores, atingindo sua saide psiquica”.

Reinhold (apud Sardd Jr, Legal e Jablonski Jr, 2004, p. 38) define estresse
organizacional “como um estado desagraddvel decorrente de aspectos do trabalho, que o
individuo considera ameacadores a sua auto-estima e ao seu bem-estar”. Os aspectos de
trabalho relatados, como tensdes, frustracdes e exaustdo emocional podem fazer que o
individuo sinta-se ameacado. As dificuldades em adaptar-se a situagdes geradas no ambiente
de trabalho levam ao aparecimento de estresse e a forma do individuo enfrentar essas
situagdes vai depender do seu comportamento, suas crengas € expectativas.

Conforme a Organizacdo Mundial de Saide — OMS (2003) o estresse organizacional
pode ser definido como as reacdes que pode ter o individuo, frente as exigéncias e pressdes do
trabalho que ndo se ajustam aos seus conhecimentos e capacidades, e que pde em prova sua
capacidade para enfrentar a situagao.

O ambiente de trabalho influencia diretamente o bem-estar do individuo. Fatores
benéficos e estressores sdo encontrados diariamente nesse ambiente. Coleman (1992) afirma
que ha evidéncias de que os diferentes tipos de estresse ocasionam doencas € 0 estresse no
trabalho é a forma mais comum e destrutivo deles. E de extrema importincia a identificacio e
eliminacdo ou diminuicd@o dos fatores que interferem no bom andamento da organizacio e que
sao prejudiciais a saude de seus funciondrios, resultando, com isso, na humanizacdo do
trabalho, maior comprometimento, produtividade e bem-estar. Fatores como sobrecargas de
trabalho, prazos para execugdo cada vez mais curtos, incerteza quanto ao futuro, convivio
com colegas insatisfeitos, indefinicdo das prioridades da organizacdo estdo diretamente
relacionados ao estresse organizacional.

Diferentes autores acreditam que a satisfacdo do individuo estd intimamente
relacionada com a atividade desempenhada dentro da organizagdo. Thorsrud (apud

Chiavenato, 2001) apresenta os principios que devem ser utilizados para nortear o desenho
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dos cargos dentro da organizacdo para que este seja considerado significativo, fazendo com
que o individuo identifique-se com a tarefa, requerendo o uso de diversas habilidades e
capacidades. Nesse sentido, as tarefas inerentes a um cargo devem possuir um grau de
variedade considerdvel para que ndo seja considerada como frustrante pelo excesso, nem
mondtono e fatigante pela pequena variedade. Outros principios que devem ser analisados no
desenho de cargos sdao o padrao de significancia, que dé a aparéncia de um trabalho global e
ndo simples parte de um todo; ciclo de trabalho adequado, permitindo que o ritmo de trabalho
seja desempenhado sem muitos inicios, interrupcdes e términos. (THORSRUD, apud
CHIAVENATO, 2001).

Na visdo de Argyris citado por Chiavenato (2001) o desenho inadequado de cargos
pode ocasionar absenteismo, rotatividade, agressdes, irritabilidade, insatisfacdo, tensdes,
angustias, alienacdes, reducdo do ritmo de trabalho, entre outros, que de forma direta ou
indireta contribuem para o aparecimento do estresse no ambiente de trabalho.

Conforme estudo publicado por Rossi (1994, p. 40), em conjunto com outros
pesquisadores, no Journal of Social Behavior and Personality, identificaram ‘“‘cinco causas
principais de estresse organizacional: pressdo para satisfazer a outras pessoas, horas
irregulares de trabalho, condi¢des de trabalho insatisfatorias, barulho e falta de interesse pela
atividade”. Neste mesmo estudo, outras causas como: interrup¢des constantes, falta de
feedback dos superiores, falta de incentivo e uso inepto do poder, também foram
freqiientemente associadas ao estresse organizacional. Ao estudar as cargas psiquicas e
processos de saide em professores universitarios, Lemos (2005) identificou que mais de um
terco dos participantes consideram que o barulho no ambiente de trabalho € percebido como
desconfortante.

O reconhecimento dos agentes estressores no ambiente de trabalho € extremante
importante como forma de estimular o desempenho e a satisfacdo dos funciondrios. Tamayo
(2004) e Sarda Jr, Legal e Jablonski Jr (2004), Maldaner (2008) citam os estudos de Cooper
que observa que o aumento do estresse estd vinculado diretamente a varidveis distribuidas e
categorizada em seis grupos, considerados fontes potenciais de tensdo e estresse no ambiente
de trabalho, a saber:

a) fatores intrinsecos ao trabalho: barulho, iluminacdo, temperatura, carga horaria de
trabalho, exposicdo a riscos e novas tecnologias;

b) papéis organizacionais que podem apresentar disfungdes: ambigiiidade; conflito,
sobrecarga de trabalho e excesso de responsabilidade;

c) relacdes de trabalho, ou seja, relagcdes com os colegas, com superiores e subordinados;
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d) desenvolvimento da carreira, com aspectos sensiveis abrangidos por: inseguran¢a no
trabalho, precariedade do contrato, risco de desemprego, promog¢des € reconhecimento
de mérito;

e) fatores organizacionais: clima organizacional, estilo de lideranca, estrutura
organizacional e o nivel de participa¢do dos empregados na tomada de decisao;

f) interacdo trabalho-familia, acentuada pela diminui¢do progressiva da fronteira entre o

trabalho e a familia e os aspectos comuns entre ambos.

Delboni (1997) relaciona o que acredita serem os fatores estressores dentro de

ambiente organizacional:

a) metas impossiveis;

b) chefias mal-preparadas;

¢) comunicacdo deficiente;

d) administracio inadequada;

e) desinteresse pela atividade desempenhada;

f) falta de treinamento adequado;

g) deficiéncia de material de trabalho;

h) indefini¢do quanto ao futuro da empresa;

1) condi¢Oes ambientais de trabalho inadequadas;

j) 6rgao de recursos humanos ausente ou controlador.

Bohlander, Snell e Sherman (2005) acreditam que vdrias sdo as causas de estresse no
ambiente de trabalho, citam como fatores basicos de estresse no funcionario:
a) carga de trabalho pesada;
b) pressoes excessivas;
c) demissdes e restruturacdes;

d) dificuldades econdmicas.

Desentendimentos com superiores e colegas de trabalho, falta de informagdes sobre o
desempenho da funcdo, falta de comunicacdo, falta de reconhecimento, privacidade
insuficiente, barulho excessivo, musica desagraddavel também sao considerados pelos autores
Bohlander, Snell e Sherman (2005) como estressantes, porém variando de intensidade de
pessoa para pessoa. Na fase de esgotamento os autores citam como causa a falta de feedback

positivo sobre o desempenho, metas inatingiveis, falta de realizacdes pessoal no trabalho.
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O estresse pode ser provocado por diversas situagdes dentro das organizagdes, todavia,

a forma que o individuo reage as situacOes apresentadas reflete o poder de enfrentamento e

vulnerabilidade de cada um. Coleman (1992) sugere uma lista na qual relaciona situacdes que

podem desencadear reagdes de estresse e atitudes que devem ser tomadas pelos

administradores para atenuar os efeitos nocivos:

a)

b)

fusdes e incorporagdes de empresas — pode gerar um quadro de insegurancga por parte
dos funciondrios. O autor recomenda como forma de atenuar o risco de estresse em
seus funciondrios manter os canais de comunicacdo abertos e transparentes,
fornecendo o maximo de informagdes possiveis;

trabalhos em turnos — principalmente para empresas que trabalham vinte e quatro
horas, deve ter aten¢do aos funciondrios do turno noturno, uma vez que o trabalho
neste periodo acarreta danos a saide de vdrias maneiras: perturba¢des no sono e na
alimentagcdo, problemas familiares e social sd@o comumente encontrados. Os
funcionarios que trabalham a noite podem sentir-se mal informados. Boletins
semanais e quadros de avisos atualizados regularmente podem aumentar o animo e a
eficiéncia dos mesmos.

grandes empresas que necessitam deslocar executivos em viagens aéreas longas e
periodos extensos fora do pais de origem — os ritmos fisioldgicos e psicoldgicos sdao
afetados pelas perturbacdes produzidas por longas distancias aéreas percorridas. O

autor sugere periodos de adaptagdo para o corpo e mente do executivo.

Pesquisadores e especialistas de outras dreas, como a ergonomia, t€ém estudado

questdes arroladas ao estresse, desde os fatores quimicos que podem desencaded-lo até

mesmo fatores de riscos bioldgicos, conforme detalhamento citado por Limongi-Franca

(2008) no Quadro 1.
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Corrosivos — Por exemplo, 4cido sulftrico.

Toxicos — Gases liquidos ou sélidos que, aspirados,
engolidos ou em contato com o individuo, sdo perigosos.
Inflamdveis — Liquidos com ponto de fulgor (flash point)
abaixo de 38°C.

Oxidantes — Que se decompdem, dando reagdes violentas.

Estresse Fisico

Barulho — Desagradével, chegando a irritar a audicao.
Calor e frio — Incomodo ou enfermidade, por exemplo,
convulsdo térmica ou gangrena ou congelamento.
Radiagoes ionizantes — Radioativas

Radiacoes ndo ionizantes — Raios laser, ultravioleta,
infravermelhos, visiveis, microondas.

Estresse Ergonomico

Relacionamento inapropriado nas capacidades mentais e
fisicas do empregado e de seu trabalho.

Vibragées mecanicas — circulacdo do sangue.

Levantar ou carregar peso excessivo

Estresse Biologico

Doencgas ocupacionais — por exemplo:Antrax, tuberculoses
(de médicos) e alergias.

Quadro 1: Estresse no trabalho e ergonomia
Fonte: Hemingway, Ronald (apud LIMONGI-FRANCA, 2008, p.25).

Mello Filho (1992, p. 103) citando Levy (1971) informa que “frente a estressores

psicossociais, notadamente quando suas necessidades ndo estdo sendo satisfeitas, o individuo

tende a reagir, ou melhor dizendo, ajustar-se de duas maneiras”.

1. Ajuste ativo:

- 0 individuo expressa seu desejo de mudanca na estrutura a que estd submetido;

- afasta-se ou solicita transferéncia do servigo voluntariamente;

- tem participacdo em movimentos trabalhistas (organizados ou néo);

2. Ajuste passivo:

- € 0 mais comum, e conduz a alienag@o, sentido socioldgico do termo;

- o individuo passa a depreciar o trabalho e senti-lo como um peso e ndo como fonte
de satisfacdo. O objetivo torna-se apenas a remuneracdo de condigdes fisicas e
higi€nicas;

- o trabalho passa a ser sentido como desinteressante e ndo envolvente, que passa a
ser instrumentalizado de forma que as satisfagdes s6 sdo encontradas fora do
ambiente de trabalho, em diferentes maneiras de consumo;

- absenteismo;

- maior predisposicdo a doencas, pela falta de coeréncia social do sistema em que o
individuo estd inserido e que atua como um agente estressor psicossocial.

O estresse representa um alto custo para as empresas. Delboni (1997, p.2) cita alguns

exemplos que podem ser observados dentro da organiza¢ao como “a queda de produtividade,

refletida em horas de trabalho perdidas, faltas constantes, desperdicio de material de trabalho
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e custos elevados com assisténcia médica. Em alguns casos, a propria imagem da empresa €
prejudicada”.

O estresse vivenciado atualmente pelas pessoas € o resultado de multiplos fatores
intimamente relacionados com a propria personalidade da pessoa, com o trabalho que executa
e com o ambiente que a cerca. As empresas devem reconhecer os prejuizos ocasionados pelo
estresse em seus funciondrios. Um funciondrio estressado produz menos e até mesmo ndo
atende aos objetivos da organizacdo, freqiientemente entram em conflitos com outros no local
de trabalho, ndo possuem um bom relacionamento com a familia, apresentam-se
desmotivados e adoecem com maior freqiiéncia.

As conseqiiéncias de alto nivel de estresse no ambiente de trabalho podem ser
visualizadas nos niveis elevados de absenteismo, aumento da rotatividade de funcionérios e da
insatisfacdo dos mesmos, reducdo da produtividade, esquecimentos freqiientes, perda de
prazos, aumento do nimero de erros, incapacidade de receber ordens dos superiores e de
concentracdo, assim como irritabilidade freqiiente e sem motivo aparente, dificuldade de se
relacionar com os demais colegas, atrasos constantes, entre outros fatores. (WEISE, 1999).

A identificacdo precoce de problemas dentro da organizacdo e o desenvolvimento de
acoes que promovam a saide dos funciondrios para a adoc¢do de hdbitos de vida mais
saudaveis também constituem importante ferramentas de apoio a organizagdo. Atualmente
podem ser citados os programas de promoc¢do da saide e qualidade de vida, que sdo
implantados nas organizacdes como forma de atuar sobre os fatores de estresse no ambiente
de trabalho. Na visdo de Weise (1999, p. 58) “temas relativos a qualidade de vida no trabalho

vem sendo cada vez mais discutidos” dentro das organizacgdes.

2.6 QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

A qualidade de vida no trabalho — QVT surgiu na visdo de Rodrigues (1994) na
década de 50, quando Eric Trist e seus colaboradores tentavam encontrar um modelo que
agrupasse o trindmio individuo-trabalho-organizacao. A base das pesquisas era a satisfacao do
trabalhador no trabalho e em relacdo a ele.

Na visdo de Petroski (2005, p. 19) “na literatura ndo existe consenso sobre a defini¢ao
de QVT. Este termo € considerado abrangente, e cada autor considera fundamental para que a
vida do trabalhador tenha qualidade”. Limongi-Franca (apud PEREIRA, 2003) relata que o

tema QVT vem sendo tratado pelos estudiosos de forma ampla, como um leque, com vdrias
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vertentes € muitas vezes de maneira confusa. As definicoes de QVT abrangem desde os
cuidados médicos preconizados pela legislacdo até as atividades voluntdrias realizadas pelos
empregados e empregadores nas areas de lazer, motivacdo entre outras. Estas defini¢des
convergem no sentido da discussao das condi¢des de vida e do bem-estar das pessoas, grupos,
comunidades, inclusive as condi¢des do planeta inteiro.

Bom Sucesso (apud PESSOA; NASCMENTO, 2007, p. 5) acredita que “a qualidade
de vida trata da experiéncia emocional da pessoa com o seu trabalho, no momento em
que tantas mudancas sociais e tecnoldgicas se instalam de forma intensa e acelerada”.
Também sao abordados os efeitos da QVT no bem-estar das pessoas sob o enfoque emocional
e profissional, correlacionando as implicagdes do trabalho sobre o individuo e seus efeitos nos
resultados da organizagao.

Para Rodrigues (1994, p.21) QVT pode ser entendida como

a resultante direta da combina¢@o de diversas dimensdes bésicas da tarefa e de outras
dimensdes nao dependentes diretamente da tarefa, capazes de produzir motivacdo e
satisfacdo em diferentes niveis, além de resultar em diversos tipos de atividades e
condutas dos individuos pertencentes a uma organizagao.

De acordo com Albuquerque e Franca (apud PEREIRA, 2003, p. 54) a QVT “¢ um
conjunto de acdes de uma empresa que envolve o diagnostico e implantacdo de melhorias e
inovacgdes gerenciais, tecnoldgicas e estruturais dentro e fora do ambiente de trabalho, visando
propiciar condicdes plenas de desenvolvimento humano”.

Pode-se perceber alguma diferenciacdo entre as definicdes e conceitos de QVT
citados, entretanto, as definicdes convergem alguns pontos em comum, ou seja, 0s objetivos
primordiais da QVT podem ser estabelecidos pela maior humanizacido do trabalho, aumento
do bem-estar dos funciondrios em seus ambientes de trabalho e uma maior participagao dos
mesmos nas decisdes que envolvem o trabalho. A qualidade de vida no trabalho estd
diretamente vinculada a vida social e ao relacionamento familiar do trabalhador, que pode ser
severamente afetado, devido as méas condicdes de trabalho, ao estresse, ao cansacgo e a fadiga,
sendo que a qualidade dos produtos fabricados e dos servicos prestados pode ser prejudicada
quando realizado em ambientes de trabalho inadequado.

O Quadro 2 apresenta um resumo da evolu¢do da definicdo de QVT conforme Nadler

e Lawler citado por Rodrigues (1994).



PERIODO

FOCO PRINCIPAL

DEFINICAO

1959/1972

Variavel

A QVT foi tratada como reacao individual
ao trabalho ou as conseqiiéncias pessoais
de experiéncia do trabalho.

1969/1975

Abordagem

A QVT dava énfase ao individuo antes de
dar énfase aos resultados organizacionais,
mas ao mesmo tempo era vista como elo
dos projetos cooperativos do trabalho
gerencial.

1972/1975

Método

A QVT foi 0 meio para o
engrandecimento do ambiente de trabalho
e a execucao de maior produtividade e
satisfacdo

1975/1980

Movimento

A QVT, como movimento, visa a
utilizacdo dos termos ‘“gerenciamento
participativo” e “democracia industrial”
com bastante freqiiéncia, invocador como
ideais do movimento.

1979/1983

Tudo

A QVT € vista como um conceito global e
como uma forma de enfrentar os
problemas de qualidade e produtividade.

Previsao Futura

Nada

A globalizagdo da definicao trard como
conseqiiéncia inevitavel a descrenga de
alguns setores sobre o termo QVT. E para
estes QVT nada representara.

Quadro 2: Definicdo evolutiva da QVT na visdo de Nadler e Lawler
Fonte: Nadler e Lawler (apud RODRIGUES, 1994, p. 81).
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Virias abordagens sdo encontradas na literatura sobre QVT, Rodrigues (1994, p. 80)

cita como sendo as principais abordagens as propostas por “Walton (1973), Westley (1979),
K. Davis e Werther (1983), Nadler e Lawler (1983) e Huse ¢ Cummings (1985)”. Para a

realizacdo deste trabalho, elegeu-se a abordagem de Walton para detalhamento.

Walton descreve QVT como valores ambientais ¢ humanos negligenciados em favor

de avancgos tecnoldgicos, produtividade e crescimento econdmico e desta forma propdem oito

fatores conceituais para analisar as caracteristicas da Qualidade de vida no Trabalho

(RODRIGUES, 1994):

a) compensacdo adequada e justa — o trabalho € visto como forma de sobrevivéncia do

individuo, neste sentido a remuneragao pode ser vista por varios prismas;

b) condi¢des de seguranca e saide no trabalho — definicdo da carga hordaria, condicoes

fisicas do ambiente, minimizando riscos de doengas e danos;

c) oportunidade imediata para a utilizagdo e desenvolvimento da capacidade humana — o

trabalho deve oferecer certa autonomia para o individuo, multiplas habilidades,
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informacdes e perspectivas para o futuro, tarefas completas e planejamento, evitando
que seja fracionado e extremamente controlado;

d) oportunidade futura para crescimento continuo e seguranca — enfoque na oportunidade
de carreira dentro da organizacao;

e) integracdo social na organizacdo de trabalho;

f) o constitucionalismo na organizacdo do trabalho — normas e deveres dos trabalhadores
considerados como elementos chaves para elevada QVT;

g) o trabalho e o espaco total na vida — deve-se ter um equilibrio entre o trabalho e as
relagcdes com sua familia;

h) relevancia social da vida do trabalho — a forma como os trabalhadores avaliam seus

trabalho e carreiras, afetando sua auto-estima.

Pode-se perceber que os oito fatores definidos por Walton possuem correlagdo e estao
intimamente ligados as varidveis consideradas por Cooper como fontes potenciais de tensdo e
estresse no ambiente de trabalho citadas, entre outros, por Tamayo (2004) e Sarda Jr, Legal e
Jablonski Jr (2004).

Desta forma, a seguir serd visto a relacdo entre o estresse organizacional e a qualidade

de vida no trabalho.

2.7 QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO E ESTRESSE ORGANIZACIONAL

Na visdo de Limongi-Franca (2003) exigéncias de natureza psicossocial como
aumento da expectativa de vida, aumento do tempo despendido em atividades produtivas,
consciéncia do direito a sadde, apelos a novos hdbitos e estilos comportamentais,
responsabilidade social e consolidacdo do compromisso de desenvolvimento sustentdvel,
geraram uma nova realidade social. Essas exigéncias modelam tanto instituicdes dos mais
variados tipos quanto as pessoas que nela trabalham, sendo que seus efeitos no bem-estar a
médio e longo prazo sdo pouco conhecidos, entretanto, a curto prazo pode ser verificado a
incidéncia de um dos temas do momento no que diz respeito as relagdes de trabalho: o
estresse ocupacional. Diante ao exposto Limongi-Franca (2003, p. 40) relata que ‘“novas
metodologias e tecnologias exigem mais do profissional e provocam estresse. Em
conseqiiéncia do ritmo atual mais intenso de trabalho, a preocupacdo com a qualidade de vida

passou a ser uma necessidade para o profissional.
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Conforme Bohlander, Snell e Sherman (2005) nos Estados Unidos, o custo gasto pelas
organizacdes devido ao estresse (indenizagdes, queixas por incapacidade e queda de
produtividade) ultrapassa os 100 bilhdes de ddlares por ano, sendo que a agéncia que
regulamenta as relagdes trabalhistas no pais prevé a necessidade de aumentar a €nfase nos
programas de reducio de estresse no local de trabalho.

Peixoto (2004) divide os programas de enfrentamento do estresse ocupacional em dois
focos, na organizacao de trabalho e no individuo.

O primeiro foco, na visao de Peixoto (2004) € na organizacdo do trabalho, onde relata:

intervengdes focadas na organizag@o sdo voltadas para a modificagdo de estressores
no ambiente de trabalho, podendo incluir mudangas na estrutura organizacional,
condigdes de trabalho, treinamento e desenvolvimento, participa¢do e autonomia no
trabalho e nas relagdes interpessoais no trabalho. (PEIXOTO, 2004, p. 28).

Como forma de atenuar o estresse existente no ambiente de trabalho, os profissionais
de saide que trabalham nas organizacdes e os responsadveis pela drea de recursos humanos
devem propor mudangas na forma de organizagcdo e na gestdo do trabalho, proporcionando a
qualidade de vida no ambiente de trabalho. Neste sentido esses profissionais devem incentivar
e proporcionar maior autonomia aos trabalhadores ao executar suas atividades; introduzir
pausas em ambientes adequados como forma de diminuir as pressdes de ritmo e exigéncias de
produtividade; estabelecer rodizio e enriquecimento das tarefas para os trabalhos monétonos,
repetitivos e isolados; estabelecer e ou adequar a carga hordria de trabalho e os turnos;
aumentar a participagdo dos trabalhadores na tomada de decisdao e na forma de gestdo da
organizacdo e melhorar as relacdes interpessoais de trabalho, incentivando a cooperagdo ao
invés da competicdo. (PEIXOTO, 2004).

Cabe aos administradores das organiza¢des desenvolverem atitudes e programas
especificos que possam minimizar o efeito dos fatores desencadeadores de estresse no
ambiente de trabalho. Na visdo de Delboni (1997, p. 18) a organizagdo “que compreende a
importancia de seu papel social, mantém-se constantemente ocupada com projetos que visam
melhorar as condi¢des de vida de seus colaboradores, pois isso, segundo a filosofia das
empresas alemas, implicard em pessoas mais felizes e produtivas”.

E possivel perceber que o estresse em demasia no trabalho gera, direta ou
indiretamente, custos altos para as empresas, causando problemas que prejudicam a satude e o
bem-estar dos empregados. Uma das estratégias adotadas pelas organiza¢des € melhorar as
condi¢des do ambiente do trabalho, diminuindo os niveis de estresse € aumentando o nivel de

satisfacdo do trabalhador nas suas atividades desempenhadas. Para enfrentar essa situacao as
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empresas devem rever as condi¢des e os processos de trabalho. Neste sentido o combate ao
estresse ou a reduc¢do de sua incidéncia € uma das premissas que norteiam as organizacdes nos
dias atuais, priorizando a busca pela qualidade de vida no trabalho de seus funcionarios.

Torres (apud WEISE, 1999) descreve que quando a organizacdo aprende e aplica
técnicas que reduzem e controlam o estresse no ambiente de trabalho hd uma melhora
significativa na qualidade de vida percebida pelos funciondrios que influencia positivamente a
criatividade, produtividade e os resultados institucionais.

A partir desta constatacio Weise (1999, p. 58) informa que “cada vez mais as
organizagdes vem buscando satisfazer as expectativas e necessidades de seus colaboradores,
para que este esforco seja revertido em forma de resultados positivos para ambas as partes”.

A percepcao de cada individuo a respeito de uma exigéncia determina a forma como
ele ird reagir, podendo ser interpretada como desafio, e com isso dedicar-se na execugdo da
tarefa; ou como uma ameaga, o que pode ocasionar reacdes de fuga-esquiva, evitando a tarefa
de todas as formas. Neste sentido € disposto o segundo foco de enfrentamento de agentes
estressores, conforme Peixoto (2004, p. 29), focado no individuo, neste as intervengdes
“almejam reduzir o impacto de riscos ja existentes, através do desenvolvimento de um
adequado repertdrio de estratégias de enfrentamento individuais™.

Complementando ao exposto, Battison (1998) estabelece dois mecanismos utilizados
pelas pessoas ao se confrontarem com situagdes estressantes. No primeiro, hd uma distor¢ao
da realidade, de modo que a pessoa acredita que a situac@o ird mudar por conta prépria, €
considerado defensivo, porém traz resultados negativos, pois cria razdes imagindrias para
comportamentos irracionais. O segundo mecanismo € caracterizado pela adaptacdo consciente
da situacdo. Os problemas sdo vistos em diversas perspectivas, fazendo com que o individuo
se ajuste e aprenda com a situagao.

Battison (1998) ainda aponta quatro abordagens para lidar com o estresse:

a) mude a situacdo — identificado as situacdes que estdo provocando o desequilibrio,
deve ser encontrado solugdes para inverter a situagcdo, exemplo, exposi¢cdo
excessiva a luz artificial, mude a iluminag@o para equipamentos menos agressivos;

b) amplie sua capacidade de lidar com a situacdo — capacidade de estar sempre em
aprendizado, desenvolvendo novos hébitos e estilo de vida;

¢) mude sua percep¢do da situacdo — aprender a perceber de forma positiva as
pressdes impostas e avalid-las como forma de superacdo das adversidades;

d) mude seu comportamento — mudangas no estilo de vida e rotinas como, técnicas de

relaxamento, desaceleracdo de ritmo, exercicios fisicos.
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Neste mesmo sentido, BOHLANDER, SNELL e SHERMAN (2005, p. 359)
descrevem algumas maneiras de resolver o estresse no ambiente de trabalho, conforme pode
na sequéncia:

a) Construa relacionamentos gratificantes com os colegas.

b) Converse francamente com gerentes ou com funciondrios sobre preocupacdes
pessoais ou de trabalho.

c) Prepare-se para o futuro mantendo-se a par de provdveis mudangas nas
exigéncias de trabalho.

d) Nao exceda suas habilidades e capacidades.

e) Estabeleca prazos realistas; negocie prazos razodveis com os gerentes.

f) Aja agora nos problemas ou preocupagdes importantes.

g) Reserve periodos de trabalho durante os quais as interrupg¢des sejam evitadas.

h) Quando se sentir estressado, encontre tempo para desligar-se ou relaxar.

i) Nao deixe coisas triviais assumirem importancia; lide com elas rapidamente ou
encaminhe-as para outros.

j) Faca intervalos breves e saia de sua drea de trabalho, para mudar de ritmo.
(BOHLANDER, SNELL e SHERMAN, 2005, p. 359).

No ambito individual, conforme relatado por Peixoto (2004) com o intuito de se
precaver ao estresse extremado, Lipp e Rocha (1995) desenvolveram quatro pontos de
sustentacdo para o controle do estresse:

a) a alimentacdo anti-estresse;

b) o relaxamento;

¢) aprética de exercicios fisicos e

d) o auto-controle, que ensina o individuo a tratar a causa do seu problema, e ndo s6 o

sintoma momentaneo.

A consciéncia do individuo em encontrar caminhos que tragam bem estar fisico e
mental € o primeiro passo para o controle e diminuicao dos niveis de estresse. Outras técnicas,
além das citadas por Moraes (2005), devem ser utilizadas individualmente ou em conjunto
para um melhor resultado que, em contrapartida, trard uma vida mais satisfatoria e gratificante
tanto dentro do trabalho como no cotidiano. Battiston (1998) sugere:

a) administracdo do tempo — medidas simples como anotacdes, metas realistas, lista de
afazeres com ordem de prioridade auxiliam no desempenho do individuo;

b) assercdo ou assertividade — definicdo de necessidades e prioridades, saber dizer nio,
expressar e respeitar opinides e crencas.

c) comunicacdo eficiente — assegurar que a mensagem foi recebida e compreendida
corretamente;

d) administrando a mudanca — todo o processo de mudanca pode ocasionar conflitos e
inseguranca. O processo deve envolver trés estdgios. Primeiro, convencer a si proprio

e aos demais que a mudanca € inevitdvel. No segundo estdgio deve-se colocar em
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pratica a mudanca (avaliar opgOes, identificar e superar resisténcias, definir
estratégias). E por fim estabelecer novas atitudes e normas, assegurando que tudo que
foi planejado estd em pratica e os envolvidos aceitaram a nova situacao.

e) tomada de decisdo — utilizacdo da abordagem racional (sistematizacdo do caminho

percorrido antes da decisdo).

E pertinente destacar que novos desafios sdo impostos 4 gestio organizacional na
atualidade, sendo que, por um lado o acirramento da competicdo entre organizacdes e a
competitividade exacerbada, levam os administradores a refletir sobre a influéncia destes
desafios na estrutura das organizacdes e na sociedade como um todo; assim como por outro
lado a maior conscientizacdo por parte de consumidores, trabalhadores e cidadaos a respeito
de empresas que primam por estratégias que reduzam o nivel de estresse e aumentem a
qualidade de vida no trabalho, aliadas com novas condi¢des do mercado, destacando as
praticas de gestdo ambiental e responsabilidade social. (LIMONGI-FRANCA, 2003).

Corroborando neste sentido, Peixoto (2004) suscita que as estratégias de
enfrentamento (coping) podem ser consideradas um O6timo recurso para proporcionar ao
individuo formas de confrontar-se e adaptar-se com situagdes estressantes, reduzindo e acima
de tudo prevenindo doencas advindas do trabalho. Ao por em pratica tais estratégias, o
individuo obterd uma melhor qualidade de vida no trabalho e fora dele.

Pesquisas apontadas por Peixoto (2004) a respeito de estratégias de enfrentamento
visam a reducdo de grandes quantias gastas pelas organizag¢des para diminuir a incidéncia de
estresse no ambiente de trabalho e o uso destas estratégias € retratada nas projecoes
econOmicas € no crescimento continuo dos trabalhadores. As estratégias de coping mais
empregadas podem ser destacadas como atividades recreativas, fisico-esportivas, fuga-
esquiva, atividades de relaxamento e de enfrentamento, apoio social e familiar e atividades
espirituais.

Programas de gerenciamento do estresse no ambiente de trabalho sdo formas utilizadas
por muitas empresas, que na visdo de Bohlander, Snell e Sherman (2005) devem iniciar com o
reconhecimento por parte dos superiores dos “sintomas universais do estresse no trabalho”,
sendo eles:

a) responsabilidade sem autoridade;
b) incapacidade de expressar queixas;
c) preconceito em fun¢do de idade, sexo, raca ou religido;

d) condig¢des de trabalho precarias;
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e) reconhecimento inadequado;
f) falta de descrigdo clara do cargo ou da cadeia de comando; e
g) relacionamentos interpessoais pouco amigaveis.

Técnicas organizacionais e programas de gerenciamento do estresse no ambiente de
trabalho devem ser capazes de instruir os colaboradores sobre técnicas de relaxamento,
capacidade de ouvir, métodos para trabalhar com pessoas dificeis. Também deve ser levado
em consideracdo fatores como esclarecimentos sobre a importincia da atividade a ser
desempenhada, enriquecimento de cargos, rodizios de atividades, correcdes de fatores fisicos

no ambiente de trabalho como formas auxiliares de lidar com o estresse.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

O levantamento de dados € uma etapa imprescindivel para a andlise de qualquer
organizacdo. Para a execugdo da pesquisa, foi realizada pesquisa bibliografica com o intuito
de identificacdo de autores e trabalhos que trouxessem aprendizado e conhecimento
necessario do tema escolhido. Cruz e Ribeiro (2003) destacam que, para qualquer tipo de
pesquisa se faz necessario uma pesquisa bibliografica prévia. Cervo, Bervian e Silva (2007, p.
60) entendem que a pesquisa bibliografica “busca conhecer e analisar as contribui¢des
culturais ou cientificas do passado sobre assunto, tema ou problema”.

A presente pesquisa pode ser considerada como uma pesquisa de campo, pois foi
realizada dentro da organizacdo, durante o expediente, observando assim, na pratica, o
funcionamento da mesma. Vergara (2005) argumenta que na pesquisa de campo ¢é realizada
uma investigagdo empirica no local onde ocorre um fendmeno, ou ainda onde se dispusesse de
subsidios para poder explicé-lo.

Pode também ser entendida como estudo de caso, pois permite o estudo em
profundidade dos fendmenos dentro do contexto em que estdo inseridos, ou seja, dentro da
organizacdo. Cervo, Bervian e Silva (2007, p. 62) entendem como estudo de caso “a pesquisa
sobre determinado individuo, familia, grupo ou comunidade que seja representativo de seu
universo, para examinar aspectos variados de sua vida”. A principal funcdo de um estudo de
caso € a explicacdo de como determinado fato ocorre no contexto social, relacionando com
uma multiplicidade de varidveis. (FACHIN, 2001)

A andlise de documentos consiste na apreciacio ou exame de documentos da
organizacdo que contenham informagdes importantes e principalmente relevantes para o
desenvolvimento da pesquisa. A andlise documental pode ainda ser dividida em interna e
externa. Na andlise documental interna foram analisados os documentos concernentes a
propria organizacdo, desta forma foram analisadas as informagOes constante no sistema de
gestdo da qualidade e dados coletados com base na pesquisa de clima interno desenvolvida
pela organizacdo. Essas fontes bibliogréaficas configuram, na visao de Cruz e Ribeiro (2003)
fontes primadrias, pois constituem trabalhos originais desenvolvidos pela organizacao.

A andlise documental externa diz respeito as fontes de informagdes externas a
organizacdo que complementam o estudo a ser realizado, ou seja, a bibliografia utilizada,
sendo constituidos principalmente por livros, artigos, trabalhos de conclusao de cursos, teses e

dissertacdes relacionados ao tema; também foram utilizadas informacdes obtidas de sites,
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como por exemplo: site da Organizacdao Mundial da Saudde, Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica, Ministério da Saiude, Agéncia Nacional de Saide Suplementar, entre outros.

A pesquisa possui uma abordagem quantitativa. De acordo com Kirk e Miller apud
Mattar (1999 p. 77), “tecnicamente a pesquisa quantitativa procura medir o grau em que algo
estd presente”. Os indicadores sdo mensurados através de perguntas fechadas, onde é
apresentada uma série de possiveis alternativas dentre as quais o entrevistado opta por uma ou
mais.

Quanto aos objetivos, a pesquisa enquadra-se como descritiva, pois, espera-se
descrever o comportamento da populacdo em estudo com relacdo aos fatores estressores no
ambiente de trabalho e conclusiva, pois busca revelar respostas para as questdes formuladas.
Zanella (2006, p. 31) apresenta a pesquisa descritiva como forma de ‘“conhecer a realidade
estudada, suas caracteristicas, seus problemas”. Na visdo de Cervo, Bervian e Silva (2007)
serve para mensurar com precisdo, a freqii€ncia que um fendmeno ocorre, suas interrelacdes,
natureza e caracteristicas. Correlaciona fatos ou fendmenos sem manipuld-los. Este tipo de
pesquisa € comumente usada nas dreas de ci€ncias humanas e sociais.

Com relacdo a coleta de dados, foi utilizado questiondrio com perguntas fechadas. A
escolha de questiondrio, conforme Cruz e Ribeiro (2003, p. 18), deve-se ao fato de “atingir
um ndmero considerdvel de pessoas”. A aplicacdo dos questiondrios deu-se no més de
abril/2009, no periodo entre os dias 02 e 15.

Com relacdo a dimensdo tempo, a pesquisa tem um carater ocasional (ou ad-hoc),
considera o ano de 2009, até o momento do levantamento dos dados, e tem a pretensao de
responder o problema especifico definido nesta pesquisa, sem monitorar 0s mesmos
indicadores ao longo do tempo. Zanella (2006) explica a pesquisa ocasional como estudos
com tempo delimitado, mostrando resultados instantdneos do fendomeno estudado.

Finalmente a pesquisa € do tipo ex-post facto, pois observa os hédbitos da populacdo de
pesquisa com relacdo ao seu dia a dia, no que diz respeito aos agentes estressores € aos
programas adotados pela organizagdo para diminuir a influéncia destes, sem preocupacdo de
controle e manipulagdo de qualquer varidvel que possa influenciar esta pratica. (MATTAR,

1999).
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3.1  CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A organizacgdo escolhida para a presente pesquisa enquadra-se como uma operadora de
planos de assisténcia a saude pessoa juridica constituida sob a modalidade de sociedade civil
ou comercial, cooperativa, ou entidade de autogestdo, que comercializa plano privado de
assisténcia a saude, visando a assisténcia a saide através da prestagdo de servicos na drea de
saude médica, hospitalar e odontoldgica.

De acordo com os procedimentos internos da organizacdo ndo € permitido a utilizacao
do nome da mesma.

A operadora encontra-se em funcionamento hid mais de 30 anos no mercado
catarinense e pode ser considerada uma operadora de grande porte, pois possui em sua carteira

mais de 100.000 clientes.

3.2 DEFINICAO DA POPULACAO DE PESQUISA

O universo de pesquisa significa o conjunto de elementos que apresenta determinadas
caracteristicas, definidas para um estudo. Conforme Fachin (2001) as informacdes sobre a
delimitacdo do universo de pesquisa deve permitir a estratificacdo para a escolha de uma
amostra representativa ou significativa. Barbetta (2005, p.25) conceitua populacdo de
pesquisa como sendo “conjunto de elementos que formam o universo de nosso estudo e que
queremos abranger no nosso estudo. Sao os elementos para os quais desejamos que as
conclusdes oriundas da pesquisa sejam vélidas™.

Até a presente pesquisa, a organizagdo contava com um quadro de 683 (seiscentos e
oitenta e trés) colaboradores, divididos entre as cinco diretorias de gestdo e nas mais variadas
atividades. Para este estudo a populacdo de pesquisa foi composta por colaboradores do call
center da organizagdo, de ambos os sexos, em qualquer faixa etaria e escolaridade, totalizando
52 participantes, destes 48 devolveram o questiondrio respondido, caracterizando como um
estudo censitdrio.

A exclusdao das demais atividades deu-se pelo fato da multiplicidade de fungdes
existente dentro da empresa e dos padrdoes de comportamentos diferenciados entre as demais
atividades desempenhadas, o que poderia ocasionar desvio no resultado final da pesquisa.

Desta forma, um tnico setor da organizagdo foi escolhido para a aplicagdo da pesquisa, uma
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vez que o objetivo desta era a de caracterizar o estresse organizacional, explorando as suas

particularidades dentro do contexto determinado.

3.3  INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O instrumento de coleta de dados utilizado para a presente pesquisa foi o questiondrio,
elaborado com perguntas fechadas, dividida em quatro blocos (ANEXO A). O formuldrio é
composto por uma série de questdes sucessivamente ordenadas e relacionadas com o objeto
de estudo. Para a elaboragdo é imprescindivel o conhecimento teérico do assunto abordado e
exige procedimentos metodolégicos especiais. (FACHIN, 2001).

O primeiro bloco, intitulado de INFORMACOES PESSOAIS, proporcionou
informacdes que pudessem caracterizar a populagido de pesquisa quanto a idade, sexo, estado
civil, escolaridade, tempo de trabalho na organizacdo e carga hordria de trabalho.

No segundo bloco foi aplicada a Perceived Stress Scale (PSS — Escala de Estresse
Percebido) proposta por Cohen e Williamson (apud LUFT, 2007, p. 71), que afirmam existir
“3 formas de medir o estresse, uma ¢é direcionada a presenca de agentes estressores
especificos, outra € voltada para os sintomas fisicos e psicolégicos e a terceira pretende
mensurar a percep¢do de estresse individual de forma global, independente dos agentes
estressores”. Este tipo de escala mensura como os individuos percebem o estresse em suas
vidas, ou seja, mede o grau em que certas situagdes sdo percebidas como estressantes por cada
individuo e pode ser utilizada em diversas populacdes de pesquisa, pois ndo apresenta
questdes especificas. A escala de estresse percebido é apresentada com 14 (quatorze) questdes
com opg¢des de resposta que variam de um a cinco (l=nunca; 2=pouco; 3=as vezes;
4=regularmente; S=sempre). Para a mensura¢do dos resultados sdo levados em considera¢io
dois tipos de questdes. As questdes com conotacdo positiva (04, 05, 06, 07, 09, 10 e 13)
devem ser somadas de forma invertida, ou seja, (1=5, 2=4, 3=3, 4=2, 5=1) e as demais
questdes, com conotacdo negativa, devem ser somadas as proprias notas atribuidas pelos
participantes. Desta forma, as quatorze questdes proporcionam resultados que podem variar
com uma pontuacdo minima de 14 e maxima de 70. (LUFT, et. al., 2007) Para a classificacdo
dos niveis de estresse da pesquisa dividiu-se em trés grupos de acordo com a pontuacdo obtida

por cada participante conforme Quadro 3:
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PONTUACAO OBTIDA

NIVEL DE ESTRESSE

De 14 a 32 pontos

Nivel de estresse baixo

De 33 a 50 pontos

Nivel de estresse médio

De 51 a 70 pontos

Nivel de estresse elevado

Quadro 3: Nivel de estresse de acordo com a pontuacio obtida

Fonte: dados primdrios

O terceiro bloco diz respeito aos agentes estressores normalmente encontrados no

ambiente de trabalho. Os possiveis agentes estressores foram agrupados em seis categorias

conforme proposto por Cooper citado por Tamayo (2004) e Sarda Jr, Legal e Jablonski Jr

(2004), Maldaner (2008), sendo que na presente pesquisa nao foi considerado a varidvel

Interagdo trabalho/familia, conforme pode ser observado no Quadro 4.

Em cada um dos fatores ou fontes potenciais de estresse foi elaborado 20 afirmacdes,

para que os participantes relacionassem a nota que melhor representasse a realidade vivida no

desempenho de suas funcdes, para tanto foi solicitado aos mesmos que atribuissem 1 (Sim)

quando concordassem plenamente com a afirmacgdo, 2 (Nao) quando nao concordassem com a

afirmacdo e 3 (As vezes) para as situagdes que eram parcialmente atendidas, conforme segue:
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FATORES QUESTOES

- O barulho no ambiente de trabalho atrapalha o
desempenho de minhas atividades.

- Considero adequada a iluminag¢do no ambiente em que
trabalho.

- A jornada de trabalho € suficiente e adequada para
realizar todas as atividades que envolvem meu trabalho.
- Tenho medo de assumir novos desafios e
responsabilidades.

- Minha remuneracdo € justa, considerando o trabalho
que realizo.

- Minha remuneracgdo € justa quando comparada a
remuneracio de outras empresas

Fatores intrinsecos ao trabalho

- Percebo conflitos dentro da equipe que trabalho.

- Tenho poucas atividades para fazer e tempo suficiente
para realizd-las.

- Possuo autonomia na realizacdo de minhas atividades.

Papéis organizacionais

- H4 cooperacdo entre o meu setor € os demais setores da
empresa

- Possuo bom relacionamento com meus colegas de
Relagdes de trabalho trabalho

- Possuo bom relacionamento com meu superior imediato
- Possuo bom relacionamento com colegas de outros
departamentos ou diretorias

- Recebo feedback positivo do meu superior quando
desempenho um bom trabalho.

- Recebo criticas construtivas de meu superior para o meu
desenvolvimento pessoal e profissional.

- Tenho medo de perder o emprego.

- A organizacdo possibilita a atualizacao/treinamento
permanente, permitindo que eu possa desenvolver minhas
potencialidades.

Desenvolvimento da carreira

- Participo com idéias e sugestdes para a melhoria das
atividades que desempenho.

- Tenho liberdade de criticar e discordar, inclusive dos
Fatores organizacionais superiores, em qualquer assunto, sem medo de ser
repreendido.

- Meu trabalho permite usar minhas diferentes
habilidades e capacidades, com iniciativa e criatividade.

Quadro 4: Agentes estressores e questdes relacionadas
Fonte: dados primdrios

Por fim, no dltimo bloco do instrumento (ANEXO A) foram elencadas 22 possiveis
estratégias comportamentais utilizadas para enfrentar e/ou controlar situacdes estressantes no
ambiente de trabalho e foi solicitado aos participantes escolhessem as cinco opg¢des mais

utilizadas dentre as sugeridas.
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4 DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS

Nesta secao foi realizada o confronto da teoria com a andlise dos dados coletados
dentro da organizagdo. Os dados foram coletados, tabulados e analisados com vista ao alcance
dos objetivos geral e especificos deste trabalho, ou seja, a caracterizacdo do estresse

organizacional em um call center de uma operadora de planos privados de assisténcia a saude.

41 DADOS DEMOGRAFICOS

A amostra foi constituida por 48 respondentes, sendo que 90% sdo do sexo feminino e
10% do sexo masculino. Com relagcdo a faixa etaria, 63% dos participantes possuem idade
entre 21 e 35 anos, respectivamente, 25% encontram-se entre 21 e 25 anos e 38% té€m idade
entre os 26 e 35 anos. A média de idade do sexo feminino € de aproximadamente 26 anos,
enquanto a do sexo masculino € ligeiramente inferior, 22,6 anos. Quanto ao estado civil dos
respondentes, a pesquisa demonstrou que 58% dos respondentes sdo solteiros e 42% sdo
casados.

Em termos da escolaridade dos participantes, conforme demonstrado na Figura 1, a
amostra apresentou resultados homogéneos nas opcdes Superior Completo e Superior
Cursando, respectivamente 38% e 31% encontram-se nesta escolaridade. Chama a atengao

que 4% participantes possuem apenas o Ensino Fundamental completo.

2% 4%

B Fundamental mlédio O Superior Cursando

OSuperior Completo BNaorespondeu

Figura 3: Distribuicdo da Escolaridade dos Participantes
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa
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Figura 4: Tempo de empresa dos participantes
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa
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A figura 4 demonstra o tempo em que os participantes trabalham na organizacio

estudada. A maioria dos respondentes possui menos de 01 ano de empresa (44%). 46%

trabalham na empresa de 1 a 5 anos. Como a organizacdo estd em funcionamento hd mais de

30 anos, pode-se perceber que o setor estudado apresenta uma grande rotatividade, visto que

apenas 10% dos respondentes trabalham h4 mais de 05 anos na organizacdo. Weise (1999)

cita a rotatividade como uma das consequéncias ocasionadas pelo alto nivel de estresse no

ambiente de trabalho.

2% 4%

4%

0150h/més
B 180h/més
O8h/dia

O8h48m/dia

ENaorespondeu

Figura 5: Carga hordria dos participantes
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa
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Houve predominancia dos respondentes que possuem carga hordria de 180h/més, o
que representa que 71% trabalham 6 horas didrias de segunda a sdbado. A outra varidvel com
maior incidéncia foi a de 150h/més, isso significa que 19% trabalham 6 horas didrias de

segunda a sexta.

42  NIVEL DE ESTRESSE

O nivel de estresse no ambiente organizacional influencia significativamente o
desempenho dos processos, metas e objetivos da organizacdo. Delboni (1997), Rossi (1994)
descrevem que niveis de estresse de forma moderada contribuem para o desenvolvimento dos
colaboradores e pode ser considerado como um estimulo. Entretanto autores como Tamayo
(2004), Melo Filho (1992) e Coleman (1992) ressaltam que € de forma pessoal que os

sintomas se manifestam, variando de pessoa para pessoa.

( o BALTO
6o = Bgmo
\ il oMEDIO

Figura 6: Nivel de estresse
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

Pode ser visto na Figura 6 a predominincia de um nivel médio de estresse,
69% dos respondentes pontuaram neste nivel, seguido de 21% dos participantes com nivel

baixo de estresse e apenas 10% considerados com alto nivel de estresse.
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Figura 7: Distribuicdo do nivel de estresse por tempo de empresa

Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

Os resultados apresentados no cruzamento das varidveis Nivel de Estresse e Tempo de

trabalho na organizacdo podem ser visualizado na Figura 7. Chama a atencdo que os

respondentes que apresentaram nivel alto de estresse estdo estratificados trabalham na

organizacdo hd menos de 1 ano Com base nesses resultados pode ser entendido que o medo

do novo, do desconhecido, a inseguran¢a de desempenhar uma nova atividade pode estar

desencadeando estresse nos colaboradores recém admitidos. O nivel médio de estresse esta

concentrado nos colaboradores que trabalham até 05 anos na organizacio, sendo que 40%

destes apresentaram um nivel médio de estresse.
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Figura 8: Distribuicdo do nivel de estresse por faixa etdria
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa
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Conforme demonstrado na Figura 8, ao realizar o cruzamento do nivel de estresse com

a faixa etdria dos respondentes detecta-se que os respondentes entre 21 a 25 anos de idade

apresentaram maior incidéncia de médio nivel de estresse (31%), na sequéncia, 17% dos

participantes de 26 a 30 anos de idade também apresentaram nivel médio de estresse . Nota-se

também que nesta faixa etdria ocorreu a maior incidéncia de alto nivel de estresse (4%), que

pode ser explicado em partes na Figura 9, onde, nessa mesma faixa etdria é encontrado o

maior nimero de participantes casados (15%).

o Solteiro
o Casado

30% -
'O,
25% 1
2 o/ |
0% 17%
15% - '
0% Yo
10%
AL %
0% -
Acimade Até20 De21ia De26a
35 anos anos 25anos 30 anos

109
0,

De 31 a Sem

35anos resposta

Figura 9: Distribuicdo do estado civil por faixa etdria

Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

A Figura 10 expde os resultados do cruzamento das varidveis Nivel de estresse e Grau

de escolaridade. O nivel médio de estresse se apresentou mais freqiiente nos participantes que

possuem grau de escolaridade superior completo (27%), na sequéncia, 19% dos participantes

com nivel de escolaridade no ensino médio e o mesmo percentual de participantes com grau

de escolaridade superior cursando também apresentaram nivel médio de estresse. Dos que

pontuaram alto nivel de estresse, 4% possuiam ensino médio, 4% estavam cursando superior e

2% ja tinha concluido o curso superior.
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Figura 10: Distribuicéo do nivel de estresse por grau de escolaridade
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa
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Figura 11: Distribuicdo do nivel de estresse por sexo
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

Observa-se na Figura 11 que todos os participantes que apresentaram nivel alto de
estresse sdo do sexo feminino, o que corresponde a 12% das mulheres, conforme detalhado na
Figura 12. Os resultados assemelham-se aos trabalhos de Alvarez (1996) e Nahas et. al. citado
pelo mesmo autor, os quais constataram niveis de estresse mais elevados em mulheres quando
comparados aos resultados aferidos pelo sexo masculino, em pesquisas com funciondrios do
CIASC e servidores da UFSC, respectivamente. O resultado pode estar associado a “dupla
jornada de trabalho” exercida atualmente por algumas mulheres, onde além de trabalhar,

necessitam desempenhar o papel de mae, esposa. De acordo com a Pesquisa Nacional por
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Amostra de Domicilios (2007) desenvolvida pelo IBGE, mulheres que possuem alguma
ocupacdo, gastam em média 21,8 horas semanais em afazeres domésticos e homens na mesma

situacdo gastam apenas 9,1 horas semanais nas mesmas atividades.

12%

21%

@ ALTO
m BAIXO
0 MEDIO

Figura 12: Distribui¢c@o do nivel de estresse nas mulheres
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

4.3  AGENTES ESTRESSORES

Nesta sessdo foi elencado uma série de afirmativas para que os participantes aferissem
nota que melhor representasse a realidade vivida no desempenho de suas fungdes, para tanto
foi solicitado aos mesmos que atribuissem 1 (Sim) quando concordassem plenamente com a
afirmacdo, 2 (N3o) quando ndo concordassem com a afirmacdo e 3 (As vezes) para as
situacOes que eram parcialmente atendidas.

Os agentes estressores sdo percebidos de forma individual em cada individuo e neste

sentido, o processo desencadeador do estresse depende das especificidades de cada um.
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O trabalho permite usar diferentes habilidades e
capacidades com iniciativa e criatividade

OSim
ENao

44%

OAs vezes

Figura 13: Distribui¢do do percentual de participantes que acreditam que o trabalho permite utilizar
diferentes habilidades e capacidades, com iniciativa e criatividade
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

A Figura 13 caracteriza o grau de satisfacdo das atividades desempenhadas dentro do
call center. Os percentuais apresentados mostram que a maior parte dos participantes (44%)
consideram que somente “As vezes” o trabalho permite utilizar diferentes habilidades e
capacidades, com iniciativa e criatividade. Um percentual importante de participantes (29%)
acreditam que o trabalho desempenhado ndo permite utilizar as capacidades e habilidades que
possuem. Considerando a somatdria das duas varidveis, 73% dos participantes nao estao
totalmente satisfeitos com o trabalho desempenhado e somente 27% dos entrevistados
consideram que o trabalho permite a utilizacdo de suas habilidades e capacidades, com
iniciativa e criatividade.

Autores como Thorsrud e Argyris citados por Chiavenato (2001) consideram que o
grau de satisfacdo a respeito da atividade desempenhada relaciona-se diretamente com as
habilidades e capacidades utilizadas na execu¢do do trabalho. No mesmo sentido Rossi (1994)
identifica que condicOes de trabalho insatisfatorias podem ser consideradas como uma das
principais causas de estresse no ambiente de trabalho.

O desenho de cargos deve apresentar significado para quem o desempenha, desta
forma, sugere-se a reorganizacdo e extensdo das atividades que compdem a funcdo de
operador de telemarketing e tele-atendimento, de forma que outras atribuicdes sejam
incorporadas e com isso, novos objetivos, responsabilidades e desafios sejam visualizados

pelos colaboradores, trazendo motivagao, qualidade e satisfagcdo no ambiente de trabalho.
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Quando questionado a respeito da remuneragdo em relac@o ao trabalho realizado, 54%
dos participantes consideram injusta a sua remuneracdo e apenas 29% consideram justa sua

remuneracao, conforme pode ser visualizado na Figura 14.

Satisfacao da remuneracao frente a atividade
desempenhada
60% 247
50%
40% >
30%
1 0,
20%
10% 0
0%
Sim Nao Asvezes Nao
respondeu

Figura 14: Distribui¢do do percentual de satisfagdo dos participantes em relagcdo a remuneracéo
recebida em compara¢do com a atividade desempenhada
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

Walton (1973) ao descrever a QVT pontua a compensacdo justa e adequada como
forma de valorizacdo e satisfacdo no ambiente de trabalho. As organizagdes devem estar
focadas em mesclar o trabalho com sentimentos de satisfacdo, prazer e bem-estar, incluindo
nestes quesitos a satisfacdo com a remuneracao recebida (TAMAYO, 2004).

Reformulagdo no Plano de Cargos e Saldrios da organizagdo, buscando a equidade

salarial tanto interna quanto externa podem trazer o aumento da satisfacdo da remuneracao

recebida pelos participantes.

Tabela 1: Distribui¢cdo do percentual de satisfacdo dos participantes em relagdo a remuneracio recebida por
grau de escolaridade

SATISFACAO COM REMUNERACAO
ESCOLARIDADE RECEBIDA Total %

Sim Nao As vezes | Sem resposta
Fundamental 50% 50% 0% 0% 100%
Ensino Médio 17% 67% 17% 0% 100%
Superior Cursando 40% 40% 13% 7% 100%
Superior Completo 28% 56% 17% 0% 100%
Sem resposta 0% 100% 0% 0% 100%
Total Geral 29% 54% 15% 2% 100 %

Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa
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Os resultados do cruzamento das varidveis grau de escolaridade e satisfacdo com a
remuneracao recebida pela atividade desempenhada estdo revelados na Tabela 1, onde 67%
dos participantes com grau de escolaridade Ensino Médio Completo acreditam ser injusta a
remuneracdo recebida pela atividade desempenhada ou ndo estdo satisfeitos com a
remuneracao recebida. Dos participantes com superior completo, 56% consideram injusta sua
remuneracdo. Nao houve diferenga significativa entre os participantes que estdo cursando
superior, ou seja, 40% estdo satisfeitos com sua remuneracao e 40% estdo insatisfeitos.

Ao ser questionado sobre a remuneracdo recebida em comparacdo a remuneragdo de
outras empresas, os resultados sdo inversamente proporcionais aos dos apresentados na Figura
13. A partir dos dados da Figura 15 tem-se que 50% dos participantes consideram justa a
remuneracao recebida quando comparada a de outras empresas € 29% nado consideram justa a

remuneracao recebida.

Remuneracao justa comparada a outras empresas

— oSim
S BN4o
OAsvezes
ONaorespondeu

Figura 15: Minha remuneracéo ¢ justa quando comparada a remuneragdo de outras empresas.
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa
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Jornada de trabalho suficiente e adequada

O Sim
ENao

OAs vezes

Figura 16: A jornada de trabalho ¢ suficiente e adequada para realizar todas as atividades que
envolvem meu trabalho
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

Com relag@o a jornada de trabalho, pode ser visualizado na Figura 16 que, 48% dos
participantes consideram-na suficiente para a realizacdo de todas as atividades que envolvem
o trabalho, entretanto 53% consideram a jornada insuficiente (38%) ou as vezes suficientes
(17%). O resultado de 53% de insatisfacdo com a carga de trabalho pode levar a conclusao
que o desenho do cargo ndo foi devidamente estruturado, o que na visao de Thorsrud apud
Chiavenato (2001) indica que o ciclo de trabalho encontra-se desadequado. Outro dado que
pode ser deduzido dos resultados apresentados € que a jornada de trabalho pode estar sendo
considerada pelos respondentes como excessiva ou pesada. O que na visdo de Bohlander,
Snell e Sherman (2005) € um dos fatores basicos de estresse nos funcionérios.

Alternativas como revisao do desenho do cargo, contratacdo de novos funciondrios e
treinamento para administracdo do tempo aos colaboradores foco da pesquisa sdo estratégias
sugeridas a organizagdo para correcdo desta situagao.

Quando questionado a respeito de feedback positivo de superiores, os respondentes
alcancaram a seguinte pontuacdo. 54% dos participantes responderam que recebem feedback
positivo do superior ao desempenhar um bom trabalho, enquanto que apenas 19% informaram
que ndo recebem feedback positivo ao realizar um bom trabalho. Apesar de autores como
Rossi (1994), Bohlander, Snell e Sherman (2005), Tamayo (2004) e Sardd Jr, Legal e
Jablonski Jr (2004) considerarem que falta de feedback ou de reconhecimento por parte dos
superiores € um dos fatores que pode desencadear niveis de estresse, na pesquisa esta variavel
ndo foi considerada como fonte de estresse pelos respondentes, conforme pode ser

demonstrado na Figura 17.
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Feedback ao realizar um bom trabalho
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Figura 17: Recebo feedback positivo do meu superior quando desempenho um bom trabalho.
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

Da mesma forma, a Figura 18 mostra a predominancia dos participantes (65%) que
consideram receber criticas construtivas do superior para o desenvolvimento pessoal e
profissional e apenas 15% consideram que ndo recebem criticas para o desenvolvimento

pessoal e profissional.

Recebimento de criticas para o desenvolvimento
pessoal e profissional
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Figura 18: Recebo criticas construtivas de meu superior para o meu desenvolvimento pessoal e

profissional
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

Apesar dos participantes afirmarem que recebem feedback e criticas para o

desenvolvimento pessoal e profissional, resultado oposto foi obtido ao ser questionado sobre a
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possibilidade de criticar e discordar, sem medo de ser repreendido, o que pode significar que o
clima organizacional ndo é propicio a este tipo de situacdo, em virtude do exposto, sugere-se
que os lideres incentivem e estimule os colaboradores a expressar e exteriorizar suas opinioes,
e questionamentos. (BOHLANDER, SNELL e SHERMAN, 2005).

No que se refere a percep¢cdo dos respondentes quanto a possibilidade de criticar e
discordar, inclusive de superiores, em qualquer assunto, sem medo de ser repreendido,
constata-se que 35% nao se sentem a vontade para criticar e discordar em seu ambiente de
trabalho, o mesmo percentual (35%) pode ser observado nos participantes que consideram que
somente As vezes sentem-se a vontade para discordar e criticar de situacdes que ocorrem no
ambiente de trabalho, inclusive relacionadas aos superiores. Desta forma, 70% dos
respondentes consideram que sempre ou algumas vezes nao possuem liberdade para criticar
ou discordar, inclusive de seu superior imediato. Os resultados dessa questdo podem ser

observados na Figura 19.

Liberdade para discordar e criticar, sem medo
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Figura 19: Tenho liberdade de criticar e discordar, inclusive dos superiores, em qualquer assunto, sem
medo de ser repreendido
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

Delboni (1997) acredita que a falta de treinamento adequado para o desempenho das
atividades pode desencadear estresse no ambiente de trabalho. No mesmo sentido, Peixoto
(2004) foca intervengdes na organizacdo do trabalho como forma de modificar os estressores
e neste sentido cita treinamentos e desenvolvimento no trabalho pode diminuir a incidéncia de

estresse no ambiente de trabalho.
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De acordo com os autores citados a falta de treinamento e atualizagdo no ambiente de
trabalho pode ser um fato gerador de estresse organizacional e com isso as organizacdes
devem investir em programas constantes de reciclagem aos seus colaboradores. A falta de
treinamento permanente ou treinamento inadequado pode ser observada na organizagdo
estudada, ao analisar a Figura 20, tem-se que 52% dos participantes consideram que a
empresa somente As vezes possibilita a atualizacdo e treinamento permanente, permitindo o
desenvolvimento profissional, 17% acreditam que a empresa nao oferece atualizagdo e
treinamento para o desenvolvimento profissional e apenas 31% entendem que a empresa
possibilita atualizacdo e treinamento para o desenvolvimento pessoal. Apesar dos nimeros
demonstrarem que a maioria acredita que a organizagdo oferece treinamento e atualizagdo,
porém nao de forma constante, sugere-se que a instituicdo o investimento em melhores
treinamentos para que os colaboradores sintam-se seguros e confiantes no desempenho de

suas atividades.

Treinamento e atualiza¢ao para o desempenho
das atividades

OSim
BAsvezes

ONéao

Figura 20: A empresa possibilita a atualizag@o / treinamento permanente, permitindo que eu possa
desempenhar minhas atividades
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

Ao ser questionado sobre a quantidade de atividades e o tempo para desempenhé-las,
77% dos participantes entendem que possuem muitas atividades para desempenhar e pouco
tempo para realiza-las e apenas 6% consideram suficiente a quantidade de atividades para
realizar e o tempo gasto, conforme pode ser visualizado na Figura 21. Autores como Coleman
(1992), Delboni (1997) e Sarda Jr, Legal e Jablonski Jr (2004) e Bohlander, Snell ¢ Sherman
(2005) consideram que o excesso de responsabilidade, sobrecargas no ambiente de trabalho e

outros fatores geradores de estresse podem fazer com que a organizacdo perca mercado e
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produtividade. No mesmo sentido Thorsrud, (apud CHIAVENATO, 2001) aponta que as
atividades dentro de uma organizacdo deve possuir variedade suficiente para ndo ser

considerado monétona nem em excesso causando frustracdo pelo ndo alcance de metas e

objetivos.

Poucas atividades para realizar e tempo suficiente
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Figura 21: Tenho poucas atividades para fazer e tempo suficiente para realiza-las
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

Alternativas ja citadas como revisdao do desenho do cargo, contratacdo de novos
funciondrios e treinamento para administracdo do tempo aos colaboradores sdo sugeridas a

organizacgdo para que os resultados apresentados na Figura 21 sejam revertidos.

Medo de perder o emprego
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Figura 22: Tenho medo de perder o emprego
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa
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Através da Figura 22, pode-se observar que mais da metade dos participantes (54%)
responderam que ndo possuem medo de perder o emprego, 31% tém medo de perder o
emprego e 15% responderam que As vezes tem medo de perder o emprego.

Segundo Limongi-Franca (2008) as cargas psiquicas influenciam como o individuo
reage frente as diversas situacdes expostas em seu ambiente de trabalho. A insegurancga e o
medo de perder o emprego e demissdes podem ser considerados fatos geradores de estresse,
onde o organismo reage de forma inespecifica. Estudos de Bohlander, Snell e Sherman (2005)
identificam demissdes e restruturagdes como um dos fatores basicos de estresse no ambiente
organizacional. Coleman (1992) elenca uma série de doengas fisicas e mentais que aparecem
quando o individuo encontra-se em situagdes de muita pressdo, dentre elas cita o medo
inespecifico ou especifico.

Entretanto os resultados apresentados na presente pesquisa demonstram que o medo de
perder o emprego ndo constituiu umas das varidveis considerada como fonte de estresse no
ambiente organizacional, visto que 54% dos participantes ponderados, responderam que nao

possuem medo de perder o emprego, conforme pode ser visualizado na Figura 22.

Barulho atrapalha as atividades
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Figura 23: O barulho no ambiente de trabalho atrapalha o desempenho de minhas atividades
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

O barulho no ambiente de trabalho atrapalha o desempenho das atividades para 77%
dos participantes (“Sim” e “As vezes”). De acordo com os resultados apresentados na Figura
23, 37% dos participantes entendem que o barulho atrapalha o desempenho das atividades e
40% entendem que o barulho As vezes atrapalha o desempenho das atividades no ambiente de

trabalho. Lemos (2005) em pesquisa com professores universitdrios constatou que mais de um
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terco dos participantes consideraram como desconfortante o barulho no ambiente de trabalho.
Resultado um pouco superior foi diagnosticado nesta pesquisa, onde mais de um quarto dos
participantes consideram que o barulho no ambiente de trabalho atrapalha as atividades.

Rossi (1994) em conjunto com outros pesquisadores publicou estudo onde identificou
que o barulho no ambiente de trabalho é considerado como uma das cinco principais causas
de estresse organizacional.

Como o foco da pesquisa € o estresse no ambiente de trabalho de um Call Center, que
possui como atividade bdsica o atendimento telefonico a clientes e prestadores, entende-se
que o barulho e ruidos estdo presentes cotidianamente no local de trabalho, neste sentido,
como alternativa para contrabalancear o barulho existente, sugere-se, 0 aumento do nimero

de pausas breves e um local adequado, tranqiiilo e confortdvel para descanso e relaxamento

dos colaboradores.
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Figura 24: Considero adequada a iluminag@o no ambiente em que trabalho
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa
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Para 88% dos participantes a iluminagcdo é considerada adequada no ambiente de
trabalho (Figura 24). Apesar de autores como Tamayo (2004) e Sarda Jr, Legal e Jablonski Jr
(2004) considerarem a ilumina¢@o como uma das varidveis que podem ser consideradas fontes
potenciais de tensdo e estresse no ambiente de trabalho, e Battison (1998) apontar mudancas
na ilumina¢do como uma das abordagens para lidar com o estresse, na presente pesquisa a

iluminacao foi pontuada de forma positiva, sendo considerada adequada pela grande maioria

dos respondentes.
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Autonomia
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Figura 25: Possuo autonomia na realizacdo de minhas atividades
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

Ao ser questionado sobre a autonomia na realizacdo das atividades, 52% dos
participantes consideram que possuem autonomia na realiza¢do das atividades, enquanto que
apenas 19% consideram que ndo possuem autonomia, de acordo com o exposto na Figura 25.
Peixoto (2004) relata que mudancas na participacio dos colaboradores e aumento de
autonomia sao ac¢des voltadas para a modificacao de estressores organizacionais. Desta forma,
desenvolver estratégias que aumentem e incentivem a autonomia dos colaboradores pode
trazer beneficios para a organizacdo como um todo, evitando o aparecimento de estresse e
desmotivacdo.

Outra varidvel analisada na pesquisa foi a participacdo dos colaboradores com idéias e
sugestdes para a melhoria das atividades. Como pode ser observado na figura 26, 40% dos
participantes consideram que participam com idéias e sugestdes e 47% acreditam que somente
as vezes participam com idéias e sugestdes. Apenas 13% ndo participam com idéias e
sugestdes para a melhoria das atividades.

Autores como Facchini (1994), Greco, Oliveira e Gomes (1996) e Laurell e Noriega
(1989) relacionam que a possibilidade de tomar iniciativas e decisdes relativas ao seu trabalho
influencia a forma em que o individuo vivencia e reage a situacdes de tensdo e
descompensacgdo psicolégica no ambiente, aumentando sobremaneira as cargas psiquicas do

trabalho, influenciando diretamente a satisfacao e motivacao.
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Participacdo com idéias e sugestoes

O Sim
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12%

Figura 26: Participo com idéias e sugestdes para a melhoria das atividades que desempenho
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

No que se refere ao quesito conflitos na equipe de trabalho, pode ser observado na
Figura 27 uma homogeneidade nos resultados, com maior predominincia da varidvel “As
vezes” (40%), na sequéncia, 31% dos participantes percebem conflitos na equipe e 29% ndo
percebem conflitos.

Conflitos pessoais aliados a situacdes conflitantes no ambiente de trabalho expdem a
saude das pessoas. (JORGE, 2004). Weise (1999) acredita que através da observacdo de
alguns fatores dentro da organizacdo pode ser diagnosticado um alto nivel de estresse
organizacional, dentre eles cita incapacidade de receber ordens, irritabilidade freqiiente e sem
motivo aparente, dificuldade de relacionamentos com os demais colegas. Todos esses fatores

podem gerar conflitos no ambiente organizacional.
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Conflitos na equipe
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Figura 27: Percebo conflitos dentro da equipe que trabalho
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

Medo de assumir desafios e responsabilidades

ONao
BAsvezes

O Sim

Figura 28: Tenho medo de assumir novos desafios e responsabilidades
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

Assumir novos desafios e responsabilidade ndo € problema para 85% dos
participantes, 13% consideram que as vezes possuem medo de assumir novos desafios e
responsabilidades e apenas 2% afirmam ter medo de assumir novos desafios e

responsabilidades. A Figura 28 demonstra os resultados dessa questao.
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Cooperacgao entre setores da organizagao
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Figura 29: Ha cooperagdo entre o meu setor e os demais setores da empresa
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

Relacionamentos interpessoais sdo os pilares de qualquer organizacdo, nenhuma delas
sobrevive no mercado de forma isolada, na visdo de Argyris (1975) trata-se de sistemas
extremamente complexos e multifuncionais. Com base no exposto, cooperacdo e
relacionamentos interpessoais devem ser incentivados no interior da organiza¢do como forma
de melhorar o clima organizacional, motivacdo e a satisfacdo dos colaboradores (PEIXOTO,
2004; ROSSI, 1994; MENDES, 2006). As Figuras 29, 30, 31 e 32 refletem a percep¢do dos
colaboradores sobre a cooperagdo e o relacionamento interpessoal no ambiente de trabalho.

Quando questionado cobre a cooperacao entre setores dentro da organiza¢ao a maioria
dos participantes (52%) concordam que somente As vezes hd cooperagio entre o setor que
trabalham e os demais setores. 35% acreditam que héd cooperacdo e apenas 13% pensam nao
haver cooperagdo entre o setor e os demais da organizagdo, conforme demonstrado na Figura
29. Aproximagdo entre os setores que necessitam de informacdes ou demandam trabalho a
outros através de reunides ou encontros periddicos pode ser utilizado como forma de aumento

na percep¢ao de cooperagdo dos colaboradores do call center.
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Bom relacionamento entre colegas

49, 4%

OSim
BAsvezes

ONéao

Figura 30: Possuo bom relacionamento com meus colegas de trabalho
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

De acordo com os resultados apresentados na Figura 30, houve a predominéncia dos
participantes que acreditam possuir bom relacionamento com os colegas de trabalho. Os
resultados apresentados conflitam com o exposto na questdo de conflitos no ambiente de
trabalho, 71% percebem conflitos (soma dos resultados “Sim” e As vezes”) no ambiente de
trabalho, entretanto 92% consideram que possuem bom relacionamento com o0s colegas.

Resultado semelhante pode ser observado na Figura 31, onde 96% dos participantes

acreditam ter um bom relacionamento com seu superior imediato.

Bom relacionamento com superior

4%

O Sim

BAsvezes

Figura 31: Possuo bom relacionamento com meu superior imediato
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa
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Um resultado inferior foi aferido quando questionado sobre o relacionamento com
colegas de outros departamentos e diretorias, visualizado Figura 32. 62% dos participantes
consideram possuir bom relacionamento, 19% acreditam que “As vezes” possuem bom
relacionamento, desta forma ponderando a soma dos resultados das varidveis “Sim” e “As
vezes”, tem-se que 81% concordam que possuem bom relacionamento com colegas de outros
departamentos e diretorias.

Pdde-se ser observado durante a pesquisa que o resultado ligeiramente inferior nesta
questdo deve-se ao fato que o call center situa-se em local separado dos demais setores e
diretorias da organizacdo, fato esse, que diminui significativamente o relacionamento entre os

colaboradores, restringindo-os a e-mails e contatos telefonicos.

Bom relacionamento com outros setores da
organizacao
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20%
10%
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Figura 32: Possuo bom relacionamento com colegas de outros departamentos ou diretorias
Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa

44  ESTRATEGIAS DE ENFRENTAMENTO DO ESTRESSE

Dentre as alternativas elencadas para os participantes escolherem quais utilizavam
para enfrentar e/ou administrar situagcdes estressantes no ambiente de trabalho, a seguir €
demonstrado na Tabela 2 a ocorréncia de cada uma. Houve predominancia de atividades
recreativas, visto que 14,45% realizam atividades prazerosas fora do ambiente de trabalho,
12,14% realizam gindstica laboral no ambiente de trabalho e 10,4% procuram realizar

atividades de lazer, indo a teatro, cinemas, etc.
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O apoio social e familiar também foi uma das estratégias mais utilizadas para o
controle do estresse, 11,56% responderam que buscam apoio na familia e também 11,56%
contam com o apoio de amigos quando se encontram estressados.

Atividades espirituais também foi uma estratégia utilizada pelos participantes, 8,09%
praticam atividades religiosas quando em situacdes estressantes.

Conforme Peixoto (2004), as estratégias de coping mais empregadas para o combate e
controle do estresse podem ser destacadas como atividades recreativas, fisico-esportivas,
fuga-esquiva, atividades de relaxamento e de enfrentamento, apoio social e familiar e
atividades espirituais e sdo consideradas como estratégias positivas.

Ja as estratégias negativas como fumo, uso de drogas, dlcool, e substancias quimicas
para reduzir a ansiedade e dormir sdo utilizadas em menor escala frente as estratégias
positivas. Conforme pode ser visualizado na Tabela 2, apenas 3 participantes afirmaram tomar
remédios para depressdo e ansiedade, 2 citaram o cigarro como estratégia para controlar o
estresse, assim como apenas 2 pessoas informaram que a ingestdo de alimentos em excesso €

utilizada para o controle do estresse.

Tabela 2: Estratégias de enfrentamento do estresse

ESTRATEGIAS DE ENFRENTAMENTO DO

ESTRESSE QTDADE %0
Realizo atividade prazerosa fora do ambiente de trabalho 25| 14,45%
Participo da gindstica laboral 21| 12,14%
Busco apoio na minha familia 20| 11,56%
Conto com o apoio dos amigos 20| 11,56%
Pratico atividades de lazer (teatro, cinema, etc) 18| 10,40%
Participo de atividades religiosas 14| 8,09%
Conversas com colegas de trabalho para resolucdo de

problemas 11} 6,36%
Faco compras, gasto dinheiro 7| 4,05%
Assisto televisao 6| 3,47%
Pratico atividade fisica/ esportes 5! 2,.89%
Pratico relaxamento (ioga, massagem, etc) 5! 2,89%
Minhas refeicdes sao balanceadas 41 2,31%
Tomo remédios para controlar ansiedade/depressao 3] 1,73%
Viajo pelo menos 1x ao ano 3] 1,73%
Fumo para reduzir minha ansiedade 21 1,16%
Costumo comer em excesso 21 1,16%
Procuro ajuda de outros profissionais (médicos,

fisioterapeuta, etc) 21 1,16%
Lamento meus problemas com os outros 21 1,16%
Cochilo nos intervalos de trabalho 2| 1,16%




82

Nada 1| 0,58%
Faco uso de bebidas alcodlicas 0] 0,00%
Faco psicoterapia 0| 0,00%

Fonte: Dados primdrios obtidos através da pesquisa
45  CONSIDERACOES PRELIMINARES

Os dados da presente pesquisa mostraram que 90% dos participantes eram do sexo
feminino com média de idade de 26 anos, enquanto a média dos homens encontrada foi
inferior, ou seja, aproximadamente 23 anos. 58% dos participantes eram solteiros e 69% dos
mesmos possuem nivel superior completo ou em curso. Percebe-se uma grande rotatividade
no setor visto que 90% dos participantes trabalham na organizacdo hd no maximo 5 anos,
sendo que 44% deles trabalham ha menos de 1 ano.

De acordo com a Escala de Estresse Percebido adotada nesta pesquisa para mensurar o
nivel de estresse, 69% dos participantes encontravam-se com nivel médio de estresse,
entretanto € importante destacar que o estresse é percebido de forma individual, variando de
intensidade em cada individuo de acordo com suas percepcdes. Apenas 10% se enquadraram
em um nivel alto de estresse, sendo que todos os participantes que apresentaram esse nivel sdo
do sexo feminino, fato esse que pode ser relacionado a dupla ou tripla jornada vivenciada pela
maioria das mulheres atualmente.

Diversas sdo as fontes potenciais de estresse dentro das organizagdes, sendo que a
mesma situagdo pode ser considerada como ameacgadora para algumas pessoas e desafiadora
para outras. Para a presente pesquisa foram eleitos alguns dos agentes estressores ou as fontes
potenciais de tensdo e estresse estudado por Cooper e citado por diversos autores.

Dentre os fatores intrinsecos ao trabalho pesquisados pode-se afirmar que o barulho
foi diagnosticado como um fator estressante pelos participantes, visto que 37% afirmam que
atrapalha o desempenho das atividades e 40% informam que as vezes atrapalha; a iluminacao
nao foi considerada fonte de estresse, uma vez que 88% consideram-na adequada, 53% dos
participantes consideram a jornada de trabalho insuficiente e inadequada ou as vezes
insuficiente e inadequada para a realizacdo das atividades e com isto, pode se tornar um
agente estressor caso ndo seja mais bem redimensionada; 85% consideram que ndo possuem
medo de assumir desafios e responsabilidades, 54% consideram injusta a remuneraciao
recebida em virtude da atividade desempenhada, entretanto metade dos participantes acredita

que recebe remuneragdo justa quando comparada com a remuneracio de outras organizagoes.
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Com relacdo aos papeis organizacionais analisados: no que tange aos conflitos
dentro da equipe houve um resultado ligeiramente superior nos participantes que afirmam
visualizar conflitos (31%), ja os que percebem somente as vezes conflitos pontuaram 40%.
Em razdo dos resultados pode-se afirmar que os conflitos caracterizam-se como uma possivel
fonte de estresse na organizacdo pesquisada. Quanto a sobrecarga de trabalho, ociosidade
ou excesso de trabalho, 77% dos entrevistados informaram que sempre ou as vezes possuem
muitas atividades e tempo insuficiente para realizacdo. Ja referente a autonomia auto-
percebida pelos participantes, 52% consideram que possuem autonomia na realizacdo das
atividades. A autonomia na realizacdo do trabalho pode ser considerada como um fator de
motivacdo e desta forma, de combate a tensdo e a sensacdo de controle por parte das
liderangas.

Outro fator estudado como possivel fonte de estresse na organizacdo foram as relacoes
de trabalho. Dentre os quesitos analisados nesta dimensdo, 35% dos participantes
consideram que existe cooperacao entre o setor pesquisado e os demais setores da
organizacao, entretanto mais da metade dos participantes afirmam que nem sempre ha
cooperacdo (52%); os relacionamentos interpessoais (entre colegas do mesmo setor,
superiores e outros setores) foram julgados adequados tanto entre colegas do mesmo setor
quanto com o superior imediato; os resultados obtidos refletem que em ambos os casos mais
de 90% consideram que possuem bom relacionamento interpessoal. Resultado inferior foi
constatado ao se perguntar como € o relacionamento com colegas de outros departamentos e
diretorias, 62% consideram possuir bom relacionamento com outros setores da organizagao.

Com base nas afirmacdes sobre o desenvolvimento da carreira na organizacio: 54%
acreditam que recebem feedback, e 65% afirmam receber criticas construtivas, para o
desenvolvimento pessoal e profissional. O medo de perder o emprego nao foi considerado
uma fonte de estresse, pois 54% dos participantes nao o possuem. A politica de treinamento
e atualizacao oferecida pela organizacdo nao é bem vista pelos participantes, visto que 69%
dos mesmos acreditam que o treinamento e atualizacdes ndo sdo permanentes, ocorrendo
somente as vezes.

Dentre os fatores organizacionais pesquisados, 40% dos respondentes afirmaram que
participam com ideias e sugestoes e 48% confirmam que as vezes participam com idéias e
sugestdes, contra apenas 12% garantem que ndo participam. O resultado demonstra o
envolvimento dos colaboradores para a melhoria das atividades que desempenham, podendo
com isso ocasionar o enriquecimento da tarefa e a motivacdo dos mesmos. Por outro lado, ao

ser questionado sobre a liberdade para criticar e discordar sem medo de ser repreendido,
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35% acreditam que ndo possuem liberdade, assim como 35% acreditam que somente as vezes
possuem liberdade para discordar e criticar, desta forma, 70% nao se sentem a vontade para
criticar e discordar, pois possuem medo de ser repreendidos. A maioria dos participantes
(73%) acredita que o trabalho desempenhado nao permite a utilizacdo das diferentes
habilidades e capacidades que possuem, com iniciativa e criatividade.

As estratégias para administracdo do estresse no ambiente de trabalho mais utilizadas
pelos participantes, enquadram-se como estratégias positivas, sendo elas: atividades
recreativas, apoio social e familiar e atividades espirituais. Estratégias negativas, como uso de
remédios para depressdo e ansiedade, fumo e comer em excesso, também foram citadas pelos
colaboradores para o controle do estresse, porém em menor escala.

A partir da constatacdo dos itens que foram considerados como fontes de estresse na

organizacdo, a Tabela 3 apresenta sugestdes para a melhoria do ambiente de trabalho:

v" Ampliag¢io e enriquecimento das atividades que compdem o cargo, trazendo
maior significado e envolvimento a quem o executa.

v Reformulagio no Plano de Cargos e Salérios da organizagdo, buscando a
equidade salarial tanto interna quanto externa.

v’ Revisdo do desenho do cargo, contrata¢cido de novos funciondrios e treinamento
para administra¢ao do tempo.

v" Incentivos e estimulos dos lideres aos colaboradores para expressarem suas
opinides, € questionamentos.

v' Investir em programas constantes de reciclagem e treinamentos para que 0s
colaboradores sintam-se seguros e confiantes no desempenho de suas
atividades.

v" Aumento do nimero de pausas breves e um local adequado, trangiiilo e
confortavel para descanso e relaxamento dos colaboradores.

v' Incentivos A coopera¢do e relacionamentos interpessoais. Aproximacao entre
os através de reunides ou encontros periddicos pode ser utilizado como forma
de aumento na percepc¢do de cooperacdo dos colaboradores do Call Center.

v Implantacdo de programas efetivos e abrangentes sobre QVT, além de

divulgacdo dos programas ja existentes na organizacao.

Quadro 5: Sugestdes propostas para a melhoria do ambiente de trabalho
Fonte: dados primdrios
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa propds como objetivo geral a caracterizacdo do estresse
organizacional em um call Center, identificando o nivel de estresse dos participantes, as
fontes estressoras no ambiente organizacional, as estratégias de controle utilizadas e por fim
propor acdes corretivas a organizacdo. O estudo ndo teve a pretensdao de esgotar tdo vasto
tema, neste sentido, configurou-se como estudo de caso, o qual descreveu as caracteristicas do
fenomeno apresentado, dando énfase na ampliacdo do conhecimento sobre o estresse
organizacional focado em operadores de telemarketing e tele-atendimento.

Os resultados apresentados, obtidos através da aplicacdo do questiondrio, responderam
com significativa confianga aos objetivos propostos na pesquisa, visto que quase a totalidade
da populagao delimitada para a pesquisa devolveu o questiondrio preenchido.

Levando em consideracdo a expectativa de vida dos brasileiros, a populacio
pesquisada € muito jovem, sendo composta por 90% de mulheres, a média de idade variou
entre 26 anos para mulheres e homens com 23 anos. O estado civil predominante foi de
solteiros (58%), a escolaridade encontrada na popula¢do concentra-se em superior completo
ou cursando (69%). Aproximadamente metade dos pesquisados trabalham na organizagdo ha
menos de um ano (44%), o que pode ser identificado como uma alta rotatividade no setor
ocasionada possivelmente pela pressdo da atividade desempenhada, cobranca por metas, fatos
estes geradores de estresse no ambiente de trabalho.

Em relacdo ao estresse percebido pelos participantes, pode-se assegurar que o estresse
ndo afeta de forma igualitiria a todos, entretanto € possivel constatd-lo diariamente no
ambiente de trabalho, porém ndo em nivel elevado. Com os resultados obtidos, 69% dos
participantes enquadraram-se com nivel médio de estresse e somente 10% apresentaram um
nivel alto de estresse. Considerando os participantes com nivel de estresse elevado, a
totalidade foi composta por mulheres.

A partir dos resultados da presente pesquisa, foi constatado que entre os fatores
intrinsecos ao trabalho, o barulho, a jornada de trabalho insuficiente e inadequada e a
remuneracdo recebida pela atividade desempenhada sdo possiveis agentes estressores
encontrados no ambiente de trabalho. A desproporcionalidade entre a remuneragdo recebida e
as responsabilidades advindas da atividade desempenhada repercute diretamente na saide
fisica e mental dos pesquisados e interfere na motivagdo, satisfacdo e envolvimento na

organizacao.
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Dentre os papéis organizacionais, os conflitos existentes na equipe e a sobrecarga de
trabalho também foram identificados como possiveis fontes de estresse organizacional. A
sobrecarga de trabalho € um estressor presente na maioria dos pesquisados.

Ja as relagdes de trabalho estudadas ndo estabeleceram correlagdo com a existéncia de
estresse, visto que as relacdes interpessoais foram julgadas adequadas. Apenas a cooperacdo
entre os setores foi avaliada como as vezes inadequada.

Na varidvel desenvolvimento da carreira, a politica de treinamento e atualizacdo foi
dita pelos participantes como insuficiente e nao constante. Com relacdo aos fatores
organizacionais, o medo de ser repreendido ao discordar ou criticar pode ser considerado
como um agente estressor, assim como a maioria dos participantes considera que seu trabalho
nao permite a utilizacdo de diferentes habilidades e capacidades, com iniciativa e criatividade,
podendo ser caracterizado como mondtono e nao desafiador, desta forma possivel gerador de
estresse.

Pode ser evidenciado que entre as alternativas dispostas para enfrentar ou administrar
situacdes estressantes no ambiente de trabalho, as atividades recreativas, apoio social e
familiar e atividades religiosas foram as estratégias mais utilizadas para controlar e enfrentar
situacdes de tensdo no trabalho. Ficou evidenciada, na presente pesquisa, a importancia do
suporte social nas relacdes de trabalho. Neste sentido, a organiza¢do pode adotar medidas que
facilitem o aprimoramento das relagdes interpessoais no contexto organizacional, visto que os
participantes preferem buscar o apoio entre familiares e amigos do que conversar com colegas
de trabalho para a resolu¢ao de problemas.

A partir da constatacdo da ocorréncia de estresse em operadores de telemarketing e
tele-atendimento em nivel moderado, sugerem-se outras pesquisas com o objetivo de obter
melhor conhecimento ndo sé relativo ao fendomeno estudado, como também aprofundar a
andlise das varidveis estudadas.

Novos estudos podem enfatizar aspectos exclusivos da atividade do operador de
telemarketing ou tele-atendimento, como por exemplo, a pressdo para atingir metas de
ligacoes, redugdo do tempo de atendimento, fila de espera e quantidade de ligagdes perdidas,
0 uso da voz, entre outras variaveis.

Recomenda-se outras pesquisas dentro da prépria organizacdo nos demais setores, na
perspectiva de produzir um conjunto sistematico de conhecimento, continuidade e
aprofundamento das consideragdes e verificacdo da incidéncia de estresse na mesma

intensidade nas demais atividades e fungdes que compdem a estrutura hierdrquica da
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organizacdo, e desta forma apontar estratégias para o desenvolvimento de ambientes com
melhores condigdes de trabalho e relacionamentos mais sauddveis.

Considerando o enquadramento da pesquisa como um estudo de caso, as conclusdes
aqui expostas, devem ser focadas nas caracteristicas da organizagao estudada, assim como nas
caracteristicas da populagdo objeto do estudo.

Em sintese, recomenda-se a organizagdo uma reformulacdo das relacdes de trabalho,
aumentando os vinculos entre os colaboradores, mudangas nas politicas de desenvolvimento
de cargos e carreiras, promovendo mais treinamentos e atualizacdes, revisdo das politicas
remuneratdrias, desenvolvimento de programas efetivos e abrangentes sobre QVT, que
abordem tanto aspectos individuais como coletivos. A divulgacido dos programas ja oferecidos
(programa de combate ao tabagismo, apoio psicoldgico, incentivo a préatica de exercicios
fisicos e gindstica laboral, entre outros) através dos canais de comunicag¢do disponiveis
também € uma importante estratégia para que os colaboradores que vivenciam o estresse
possam procurar o auxilio necessdrio. Essas proposi¢des vislumbram possibilidades de
melhorias nas condi¢des de vida, mediacdo de conflitos, aumento do engajamento, motivacao

e satisfacdo com o trabalho desempenhado.



88

REFERENCIAS

ARGYRIS, C. A integracao do individio-organizacao. Siao Paulo: Atlas, 1975

ALVAREZ, Barbara Regina. Qualidade de vida relacionada a satide: um estudo de caso.
Floriandépolis, 1996. 117 f. Dissertacao (Mestrado) - Universidade Federal de Santa Catarina,
Centro Tecnoldgico. Programa de Pés-graduagdao em Engenharia de Producdo.

BARBETTA, Pedro Alberto. Estatistica aplicada as ciéncias sociais. 5. ed. rev.
Florianépolis: Editora da UFSC, 2005.

BASINELLO, Greicelene Aparecida Hespanhol; GONCALVES, Maria Tereza Ap. Moi;
MANCINI, Daniela Monteiro. Trabalhadores, condicoes de satide e risco de doencas
cronicas. Disponivel:

http://ww4.unianhanguera.edu.br/programasinst/Revistas/revistas2006/rev_ciencias bio/08.pd
f. Acesso em: 04/04/2008.

BATTISON, Toni. Venca o estresse. Traducdo: Terezinha Oppido. Sdo Paulo: Editora
Manole Ltda, 1998.

BERGAMINTI, Cecilia Whitaker. Motivacao nas organizacoes. 4. ed. Sao Paulo:Atlas, 1997.

BOHLANDER, George W.; SNELL, Scott; SHERMAN, Arthur. Administracao de recursos
humanos. Traducdo: Maria Lucia G. Leite Rosa. Sao Paulo: Pioneira Thomson Learning,
2005.

BRASIL. Decreto n® 6.523, de 31 de julho de 2008. Regulamenta a Lei n® 8.078, de 11 de
setembro de 1990, para fixar normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor -
SAC.

. Lei n. 8.080, de 19 de setembro de 1990. Dispde sobre as condi¢des para a
promocao, protecdo e recuperacdo da saude, a organizacido e o funcionamento dos servicos
correspondentes e da outras providéncias.

. Lei n. 8.213 de 24 de julho de 1991. Dispde sobre os Planos de Beneficios da
Previdéncia Social e da outras providéncias.

CERVO, A. L.; BERVIAN, P. A,; SILVA, R. Metodologia cientifica. 6 ed. Sdao Paulo:
Pearson Prentice Hall, 2007.

CHIAVENATO, I. Administracao: teoria, processo e pratica. 2 ed. Sao Paulo: Makron
Books, 1994.

Desempenho humano nas empresas: como desenhar cargos e avaliar
desempenhos. 5 ed. Sdo Paulo: Atlas, 2001

COLEMAN, Vernon. Técnicas de controle do estresse: como administrar a saide das
pessoas para aumentar os lucros. Traducdo: Maria Clara de Biase Fernandes. Rio de Janeiro:
Imago Ed., 1992.



89

CRUZ, Carla; RIBEIRO, Uird . Metodologia cientifica: teoria e pritica. Rio de Janeiro:
Axcel Books

DAFT, R. L. Teoria e projeto das organizacoes. 6 ed. Rio de Janeiro: LTC, 1999
DELBONI, Thais Helena. Vencendo o stress. Sao Paulo: Makron Books, 1997.

DEJOURS, Christophe . A loucura do trabalho: estudo de psicopatologia do trabalho. 5. ed.
ampl. Sdo Paulo: Cortez: Obore, 1992.

FACHIN, O. Fundamentos da metodologia. 3 ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2001.

FACCHINI, L. A.Uma contribuicdo da epidemiologia: o modelo de determinagdo social
aplicada a sadde do trabalhador. In BUSCHINELLI J. T.; ROCHA, L. E.; RIGOTTO, R. M.
Isto é trabalho de gente?: vida, doenga e trabalhador no Brasil. Rio de Janeiro: Vozes, 1994

FRANCA, Ana Cristina Limongi; RODRIGUES, Avelino Luiz. Stress e trabalho: guia
basico com abordagem psicossomatica. Sao Paulo: Atlas, 1997.

GRECO, R. M.; OLIVEIRA, V. M.; GOMES, J. R. Cargas de trabalho dos técnicos
operacionais da escola de enfermagem da Universidade de Sao Paulo. Revista Brasileira de
Saidde Ocupacional. Vol. 25, p. 59-75, 1995/1996.

IBGE. Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios. 2007. Disponivel em:
http://www.ibge.gov.br/. Acesso em 25 setembro 2009.

HALL, R. H. Organizacoes: estrutura e processos. 3. ed. Rio de Janeiro: Prentice Hall do
Brasil, 1984.

HAMPTON, David R. Administracdo contemporanea: teoria, pratica e casos. 3. ed. Sao
Paulo: Pearson Makron Books, 2005.

JORGE, Iranise Moro Pereira. Doencas psicossomaticas relacionadas ao trabalho : estudo
de caso. Florian6polis, 2004. 101 f. Dissertacao (Mestrado) - Universidade Federal de Santa
Catarina, Centro Tecnoldgico. Programa de Pés-graduagcdao em Engenharia de Produgdo

KWASNICKA, Eunice L. Introducio a administracao. 5. ed. Sdo Paulo: Atlas, 1995

LACOMBE, Francisco J. M.; HEILBORN, Luiz J. Administracio: principios e tendéncias.
Sao Paulo: Saraiva, 2003.

LAURELL, A. C.; NORIEGA, M. Processo de Producao e Satide: Trabalho e desgaste
operéario. Sdo Paulo:Editora Hucitec, 1989.

LAZARUS, R. S.; LAZARUS, B. N. Passion and reason: Making sense of our emotions.
New York: Oxford University Press, 1994

LEMOS, Jadir Camargo. Cargas psiquicas no trabalho e processos de saide em
professores universitarios. 2005. Tese (Doutorado em Engenharia de Produgdo) — Programa
de P6s-Graduacao em Engenharia de Producdo, UFSC, Florian6polis, 2005.



90

LIMONGI-FRANCA, Ana Cristina. Psicologia do trabalho: psicossomdtica, valores e
praticas organizacionais. Sao Paulo: Editora Saraiva, 2008.

LIMONGI FRANCA, Ana Cristina; RODRIGUES, Avelino Luiz. Stress e trabalho: uma
abordagem psicossomadtica. 2.ed. Sao Paulo: Atlas, 1996.

LIPP, M. E. N.; ROCHA, J. C. Stress, hipertensao e qualidade de vida. Campinas: Papirus,
1995

LIPP, Marilda E. Novos; TANGANELLI, M. Sacramento. Stress e Qualidade de Vida em
Magistrados da Justica do Trabalho: Diferencas entre Homens e Mulheres. Psicologia:
Reflexao e Critica, 2002, 15(3), pp. 537-548

LIPP, M. N. O stress esta dentro de vocé. 2° ed. Sdo Paulo: Contexto, 2000.
LUFT, Caroline di Bernardi; et al. Versao brasileira da Escala de Estresse Percebido: traducao

e validagdo para idosos. Revista Saide Puablica, Florianépolis, v.41, n.3, 2007, p. 606-615.
Disponivel em www.scielo.br/pdf/rsp/v41n4/5932.pdf. Acesso em 16 outubro 2009.

. Aspectos neurolégicos do envelhecimento e a pratica de atividade fisica:
possiveis relagdes em mulheres idosas. 2007. 186f. Dissertagdo (Mestrado em Ciéncias do
Movimento Humano). Universidade do Estado de Santa Catarina: Florian6polis, 2007.

MALDANER, Jaqueline Elisa. Condi¢oes estressantes e tomada de decisao de gestores em
instituicbes financeiras publicas. 2008. 95f. Dissertacio (Mestrado em Psicologia) -
Universidade Federal de Santa Catarina: Floriandpolis, 2008.

MATTAR, Fauze Najib. Pesquisa de marketing: metodologia, planejamento. v.1. 5. ed Sao
Paulo: Atlas, 1999.

MELLO FILHO, Julio de; e colaboradores. Psicossomatica hoje. Porto Alegre: Artes
Meédicas, 1992.

MENDES, Ana Maria Francisco Nunes. O estresse e a dialética da humanizacao: reflexao
critica com intervengdes ergondmicas para otimizar a qualidade de vida e do trabalho em
enfermagem obstetra. 2006. Tese (P6s-gradu¢do em engenharia de produ¢do) — Universidade
Federal de Santa Catarina: Florian6polis, 2006.

MINISTERIO DA SAUDE DO BRASIL; ORGANIZACAO PAN-AMERICANA DA
SAUDE NO BRASIL (MS/OPAS). Doencas relacionadas ao trabalho: manual de
procedimentos para os servicos de saude. Brasilia: Ministério da Saidde do Brasil, 2001.

MONTANA, P.J., CHARNOV, B. H. Administraciao. Sao Paulo: Saraiva, 1999
MORAES, Jorge André Ribas. Avaliacao do ambiente de trabalho de odontopediatras e a

sua influéncia no relacionamento profissional com a primeira infancia. Tese (Doutorado
em Engenharia de Produ¢do) - Universidade Federal de Santa Catarina: Florian6polis, 2005.



91

ORGANIZACAO MUNDIAL DA SAUDE. Work organization and stress: systematic
problem approaches for employers, managers and trade union representatives. Protecting
worker’s series, n° 3, 2003

ORSSATTO, C. H. Mudanca estratégica organizacional: um caso na agroindustria
catarinense. 1995. Dissertacdo (Mestrado em Engenharia) — Universidade Federal de Santa
Catarina, Floriandpolis, 1995.

O trabalho aterroriza a saide. Revista Vocé/SA. Sao Paulo, ed. 87, p. 74-77, set. 2005.

PEIXOTO, Cristiani do Nascimento. Estratégias de enfrentamento de estressores
ocupacionais em professores universitarios. 2004. Dissertacdo (Mestrado em Psicologia) —
Universidade Federal de Santa Catarina, Florian6polis, 2004

PEREIRA, Mauro Luiz Campos. Qualidade de vida na terceiriza¢do: um estudo de caso no
setor da manutengdo de telecomunicacgdes. Dissertacdo (Mestrado) Programa de Pos-
Graduacdo em Engenharia de Producdo. Universidade Federal de Santa Catarina:
Florian6polis, 2003.

PESSOA, Raimundo Wellington Aratjo; NASCIMENTO, Leandra Fernandes do. Qualidade
de vida no trabalho: uma questdo de responsabilidade social. Revista Eletronica de
Administracio — REAd. Porto Alegre, ed. 57, vol. 13, n. 3, set./dez. 2007. Disponivel em
<http://read.adm.ufrgs.br/> Acesso em: 17 mar. 2008.

PETROSKI, Elio Carlos. Qualidade de vida no trabalho e suas relacoes com estresse,
nivel de atividade fisica e risco coronariano de professores universitarios. 2005. Tese
(Doutorado em Engenharia de Produgao) - Universidade Federal de Santa Catarina, 2005.

RODRIGUES, Marcus Vinicius Carvalho. Qualidade de vida no trabalho: evolugdo e
andlise no nivel gerencial. 2*.ed. Petrépolis: Vozes, 1994.

ROSA, Ieda Licia Inacio. O homem e o trabalho administrativo. Caderno de Pesquisas em
Administracao. Sao Paulo, v. 10, n° 4, p. 1-7, out/dez 2003

ROESCH, S. M. A. Projetos de estagio e de pesquisa em administracdo: guia para
estdgios, trabalhos de conclusdo, dissertacdes e estudos de caso. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas, 1999.

ROSSI, Ana Maria. Autocontrole: nova maneira de controlar o estresse. 5. ed. Rio de
Janeiro: Record, 1994.

SANTOS, Neri dos. Ergonomia e seguranca industrial. Disponivel em
<http://www.eps.ufsc.br/ergon/disciplinas/EPS5225/aula8.htm> Acesso em: 04 abril 2008.

SARDA Jr Jamir J.; LEGAL, Eduardo J.; JABLONSKI Jr, Sérgio J. Estresse: conceitos,
métodos, medidas e possibilidades de intervencdo. Sdo Paulo: Casa do Psicélogo, 2004
(Colegao avaliacdo em psicologia).

SCHERMERHORN JR, J. R. Administracdo. 5 ed. Sao Paulo: LTC — Livros Técnicos e
Cientificos Editora S.A., 1999.



92

SILVA, Ana Carolina. A influéncia dos programas de responsabilidade social no nivel de
motivacdo dos funcionarios: um estudo de caso na Unimed Florianépolis Cooperativa de
Trabalho Médico. 2006. 114f. Curso de Administracdo, Universidade do Vale do Itajai: Sdo
José, 2006.

SPOZATI, Aldaiza. Globaliza¢do da economia e processos de exclusao social, Capacitacao
em Servico Social e Politica Social: Mdédulo 1: Crise Contemporanea, Questdo Social e
Servigo Social. Brasilia: CEAD, 1999.

STONER, James A. F.; FREMANN R. Edward. Administracdo. 5. ed. Rio de Janeiro: LTC —
Livros Técnicos e Cientificos Editora S.A., 1999

TAMAYO, Alvaro (organizador) Cultura e satide nas organizacdes. Porto Alegre: Artmed,
2004.

VERGARA, Sylvia Constant; VIEIRA, Marcelo Milano Falcdo. Sobre a Dimensao Tempo-
Espago na Andlise Organizacional. Revista de Administracido Contemporanea, v. 9, n. 2,
Abr./Jun. 2005, p. 103-119.

VERGARA, Sylvia Constant. Métodos de pesquisa em administracdo. Sao Paulo: Atlas,
2005.

WEISE, Anke. A importancia de trabalhar o stress nas organizacdes modernas.1999. Trabalho
de conclusdo de curso. Administracdo de Empresas. Universidade Federal de Santa Catarina:
Florian6polis, 1999.

ZANELLA, Liane Carly Hermes. UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
Secretaria de Educacdo a Distancia. Metodologia da pesquisa. Florianopolis: SEAD/UFSC,
2006.



ANEXOS

93



94

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
CURSO: ADMINISTRACAO DE EMPRESAS

Pesquisa: Estresse organizacional em call center

Prezado(a) colaborador(a),

Vocé estd sendo convidado(a) a participar como voluntdrio(a) da presente pesquisa que tem como
objetivo investigar o estresse no ambiente de trabalho, analisando seu nivel, principais fontes e quais
sdo as estratégias de enfretamento utilizadas para a reducdo e controle de situagdes consideradas
estressantes. Estratégias de enfrentamento podem ser definidas como o conjunto de esforgos utilizado

pelas pessoas para lidar com situagdes consideradas estressantes pelo individuo.

Para a participacdo da pesquisa voce deve estar ciente de:

® Os dados pessoais serdo mantidos em sigilo e os resultados obtidos através do instrumento de
coleta de dados serdo utilizados somente para atingir os objetivos da presente pesquisa, para
tanto foi utilizado um questiondrio disfarcado que ndo permite a identificagdo dos
participantes, garantindo com isso o sigilo e a confiabilidade das informacdes;

e Obteve as informagdes necessdrias para poder decidir conscientemente sobre a participacio
nesta pesquisa;

e Duvidas a respeito da pesquisa poderdo ser esclarecidas diretamente com Jocirene de Mattos
(pesquisadora);

e Os procedimentos aplicados ndo oferecem riscos conhecidos para a integridade fisica, mental

e moral dos participantes.

Agradecemos a participagdo e colaboracio.

Florianépolis, abril de 2009.

Jocirene de Mattos
Académica
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Idade | anos
Sexo | Feminino [ (_) | Masculino [ (_)
Estado civil Solteiro (_) Casado/ Vive com parceiro | (__)
Viuvo () Divorciado/ Separado ()
Escolaridade Ensino Fundamental () Superior completo (_)
Ensino Médio (_) Superior cursando ()
Tempo de trabalho | Menos de 01 ano () De 01 até 05 anos ()
na empresa incompletos
De 05 anos a 10 anos () Mais de 10 anos (_)
Carga hordria 6 horas () 7h12min ()
8 horas () 8h48min ()

02- Atribua nota as questdes abaixo que lhe pareca a mais préoxima da realidade entre as cinco

opc¢odes propostas.

Nunca Pouco As vezes Regularmente Sempre
1 2 3 4 5
Neste tltimo més, com que freqiiéncia... Nota

Voce tem ficado triste por causa de algo que aconteceu inesperadamente?

Voce tem se sentido incapaz de controlar as coisas importantes em sua vida?

Vocé tem tratado com sucesso dos problemas dificeis da vida?

1
2
3 Vocé tem se sentido nervoso e “estressado”?
4
5

vida?

Vocé tem sentido que estd lidando bem as mudangas importantes que estdo ocorrendo em sua

Vocé tem se sentido confiante na sua habilidade de resolver problemas pessoais?

Vocé tem achado que ndo conseguiria lidar com todas as coisas que vocé tem que fazer?

Vocé tem conseguido controlar as irritacdes em sua vida?

6
7 Vocé tem sentido que as coisas estdo acontecendo de acordo com a sua vontade?
8
9

10 | Vocé tem sentido que as coisas estdo sob o seu controle?

11 | Vocé tem ficado irritado porque as coisas que acontecem estdo fora do seu controle?

12 | Vocé tem se encontrado pensando sobre as coisas que deve fazer?

13 | Vocé tem conseguido controlar a maneira como gasta seu tempo?

14 | Vocé tem sentido que as dificuldades se acumulam a ponto de vocé acreditar que ndo pode

superd-las?
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03 - Atribua nota as afirmacdes abaixo que lhe pareca a mais préxima da realidade entre as trés
opcoes propostas.

Sim Nao As vezes
1 2 3
Nota

1 | Meu trabalho permite usar minhas diferentes habilidades e capacidades, com iniciativa e
criatividade.

2 | Minha remuneracio ¢ justa, considerando o trabalho que realizo.

3 | Minha remuneracdo é justa quando comparada a remuneracdo de outras empresas

4 | A jornada de trabalho € suficiente e adequada para realizar todas as atividades que
envolvem meu trabalho.

5 | Recebo feedback positivo do meu superior quando desempenho um bom trabalho.

6 | Recebo criticas construtivas de meu superior para o meu desenvolvimento pessoal e
profissional.

7 | Tenho liberdade de criticar e discordar, inclusive dos superiores, em qualquer assunto, sem
medo de ser repreendido.

8 | A organizagdo possibilita a atualizagdo/treinamento permanente, permitindo que eu possa
desenvolver minhas potencialidades.

9 | Tenho poucas atividades para fazer e tempo suficiente para realiza-las.

10 | Tenho medo de perder o emprego.

11 | O barulho no ambiente de trabalho atrapalha o desempenho de minhas atividades.

12 | Considero adequada a iluminacdo no ambiente em que trabalho.

13 | Possuo autonomia na realizacdo de minhas atividades.

14 | Participo com idéias e sugestdes para a melhoria das atividades que desempenho

15 | Percebo conflitos dentro da equipe que trabalho.

16 | Tenho medo de assumir novos desafios e responsabilidades.

17 | Ha cooperacdo entre o meu setor € os demais setores da empresa

18 | Possuo bom relacionamento com meus colegas de trabalho

19 | Possuo bom relacionamento com meu superior imediato

20 | Possuo bom relacionamento com colegas de outros departamentos ou diretorias

4- Das opcoes citadas abaixo marque com X 05 (cinco) alternativas que vocé pensa, sente ou faz
para administrar/enfrentar situacoes estressantes no seu ambiente de trabalho.

Fumo para reduzir minha
ansiedade

Pratico atividades de lazer (teatro, cinema, etc)

Faco uso de bebidas alcodlicas

Minhas refei¢des sdo balanceadas

Costumo comer em excesso

Pratico atividade fisica/ esportes

Tomo remédios para controlar
ansiedade/depressio

Procuro ajuda de outros profissionais (médicos,
fisioterapeuta, etc)

Assisto televisdo

Lamento meus problemas com os outros

Viajo pelo menos 1x ao ano

Pratico relaxamento (ioga, massagem, etc)

Faco compras, gasto dinheiro

Participo da gindstica laboral

Participo de atividades religiosas

Realizo atividade prazerosa fora do ambiente de
trabalho

Faco psicoterapia

Conversas com colegas de trabalho para
resolucio de problemas

Busco apoio na minha familia

Cochilo nos intervalos de trabalho

Conto com o apoio dos amigos

Nada

Obrigada pela participagao!




