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RESUMO

Este estudo tem por objetivo identificar em uemapresa do segmento dentact center
aspectos especificos do trabalho do gerente emduode geréncia intermediaria e de geréncia
operacional, situacbes causadoras de tensdo escesmnalisando a intensidade e as
manifestacdes de quadros de estresse, levando-sensideracdo o género. Para a consecucao
deste objetivo, realizou-se um estudo de aa@sacterizado como descritivo-explicativo, em
gue se analisou uma amostra de 120 gestbeesima organizacdo do segmentaalke
centet A coleta de dados foi realizada por meio questionario aderente ao Modelo
Tedrico de Explicagdo do Estresse Ocupaciaral Gerentes (MTEG), desenvolvido por
Zille (2005). Os dados foram tratados estatisteraim a partir da utilizacdo desftwares Excel

e SPSS Statistical Package for the Social Scien€@s resultados evidenciaram que 26,6%,
ou 32 gerentes, apresentam auséncia de estress®, €3,4%, ou 88 gerentes que apresentam
guadro de estresse, variando de leve a maueradtresse muito intenso. Destes, 28,4%, ou
seja 34 gerentes, apresentam quadro de estresssdrg muito intenso. Outro dado relevante é
gue do ponto de vista hierarquico os gerentes del imtermediario apresentam niveis mais
elevados de estresse do que aqueles de nivel mpedana proporcdo de 93,3% para 70,5% em
relacdo ao mesmo quadro. Cabe mencionar que asipais fontes de tensao excessivas
existentes no ambiente de trabalho foram: execdeaddrias atividades ao mesmo tempo e com
alto grau de cobranca; os muitos prazos e prazasaaps como rotina do trabalho, acarretando
grande incébmodo e tensdo excessiva; e percepcgaala filosofia da alta geréncia/diretoria €
pautada pela obsessdo e compulsdo por resultaglosantlo tensdo excessiva. Os principais
sintomas de estresse detectados foram: ansiedsatiga,f angustia, dor de cabeca por tenséo e
falta ou excesso de apetite. As manifestacéesttesss em relacdo ao género evidenciaram que
0s gerentes do sexo feminino apresentam-se conr maidéncia de estresse do que os gerentes
do sexo masculino. No que tange aos possiveis togpalo estresse na produtividade dos
gerentes, identificaram-se: desejo de trocar deregopcom frequéncia, dificuldade de lembrar
fatos recentes relacionados ao trabalho que amtenige eram facilmente lembrados e o impacto
de se perder o controle sobre os eventos da vats(ho, entre outros).

Palavras-chave:Estresse ocupacional. Funcdo gerencial. Tens&alpalho. Género.



ABSTRACT

Taking into account that one of the biggest chgisnthat managers in the segment of contact
center is to be agile facing the pressures thatsafering, this paper aims to identify in a
company of the contact center segment specific céspef the manager's job in middle-
management positions and operational managememsjngaexcessive tension, analyzing the
intensity and the possible manifestations of sttesdes, taking into account the gender. To
achieve this goal, there was a case study chaisedeas descriptive and explanatory, which
analyzed a sample of 120 managers in one orgamnzatia call center. The data collection was
done through the questionnaire that adheres ther&teal Model Explanation of Occupational
Stress on Managers (MTEG) developed by Zille (200%) the data were treated statistically
from the use of Excel software and SPSS - StatisRackage for Social Sciences. The results
showed that 26.7%, or 32 managers, shows absense&est, but nevertheless, 73.4%, or 88
managers, present manifestation of stress, staeggng from mild to moderate to very intense
stress. Of these, 28.4%, or 34 managers, preganfite of extreme stress and very intense. Also
noteworthy is that in terms of seniority, it wastined that the mid-level managers have higher
levels of stress than managers at the operati@val.l Of those, 93.3% were under stress,
compared with 70.5% of operating managers who ptedethe same picture. It should be noted
that the main sources of tension existing over wWwk environment were identified by
performing multiple activities at once, with a highgree of pressure for results, the many times
and tight deadlines and work routine, causing gdis¢omfort and excessive tension and the
perception that the philosophy of top manageméngfd is guided by obsession and compulsion
for results, causing excessive stress. The mairpsymns of stress are anxiety, fatigue, anxiety,
headache tension, and lack or excess of appelitemBnifestations of stress in relation to gender
showed that female managers are presented withhamhincidence of stress than male managers
and with respect to the main effects of stress mayxtivity of managers was the desire to
change jobs with frequency often the difficulty mmbering recent events related to the work
that previously were easily remembered and everintipact of losing control over life events
(work, etc.).

Keywords: Occupational stress. Managerial function. Stresgoak. Gender.
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1. INTRODUCAO

Falar de mudanca no século XXI quase chega a sendadte, beirando ao pleonasmo, dada a
grandeza das mudancas que frequentemente acontegegen@rio mundial e nacional.
Contrariando Cristovdo Colombo, Friedman (2005. p. lihafi que “o mundo € planpao dar
conta de que o terreno da concorréncia global estfosaplainado e que consequentemente, a
superficie da Terra estd sendo achatada, em sentiddlisopbquebrando as barreiras
geogréficas, fazendo fluir a uma velocidade espantssataracdes entre 0s continentes e
permitindo, por exemplo, que a india se transforme era mmagapoténcia tecnoldgica e de
consumo. Nas palavras deste autor:
E inegavel que agora um nimero maior do que nuagessoas tem a possibilidade de
colaborar e competir em tempo real com um nimeromue outras pessoas de um
ndmero maior de cantos do globo, num nimero ma&addiférentes areas e num pé de
igualdade maior do que em qualquer momento antdeadristéria do mundo — gragas

aos computadores, ao correio eletrdnico, as redes;nologia de teleconferéncia e a
novossoftwaresmais dindmicos (FRIEDMAN, 2005; p. 16)

O cenario mundial vem mudando paulatinamente ao longodéleesdas. Invencdes como o
telégrafo, o telefone, a ldmpada incandescente, o r@deevisdo, os alimentos congelados, os
antibioticos, o avido, a bomba atdmica, a caneta esfeicgréafcomputador, o telefone celular e
tantos outros, do mais simples ao mais complexo, do maisafitihais funcional, do mais
inofensivo ao mais perigoso, passaram a fazer paseldalas pessoas, que nem se deram conta
de quanta mudanca representavam. Mais do que um sipnpth#to capaz de revolucionar o dia

a dia, estas invencdes representavam uma mudanoaceito de vida do ser humano.

Atualmente, mais especificamente na virada do século &4 p século XXI, estas mudancas
nao mais acontecem paulatinamente; ndo mais permitenogyjiedividuos se adaptem e se
acostumem a elas. As mudancas simplesmente se 8ebrep ponto de uma dadavencao

precisar aguardar o tempo de vida Util da tecnologiaianfgra se instalar sem causar prejuizos

comerciais.

Em 1979, Albrecht (1990) sinalizou cinco areas de angd significativas pelas quais a
humanidade passou: da vida rural para a vida urbanastdcionario para o moével; da auto-
suficiéncia para o consumo; do isolamento para a inted@ae da atividade fisica para a vida

sedentéria. Para ele, esfssagensepresentam mais do que mudancas; significam tipos de
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pressdo e exigéncia de adaptacdo que o mundo impdesos seus habitantes. Outros autores
também sinalizaram nesse sentido. Peter Drucker (1988)au-o deEra da Descontinuidade
John Galbraith (1977) chamou-o Bea da Incertezag o visionario Alvin Toffler (1970) dEra

do Choque do Futuro

Tantas e ageis mudancas resultaram em varias consexpuedcmundo se tornou no jargao
popularglobalizado Uma infinidade dessas consequencias poderia ser aitaaa, facilidade
de aplicar no mercado de agfes via Internet (alidsmpm@ de qualquer tipo de bem ou servigo);
caixas eletronicos de banco espalhados por todos asefjgostos de gasoliself-service;e
deliverydo self-serviceEnfim, citam-se tantas outras inovacdes que, por magesmue sejam,

mudaram as contingéncias mundiais e, consequentemenézcado de trabalho.

A mudanca no cenario mundial em todas estas vertentesvado las organizacbes empresariais
a se adaptarem para nao ficarem a margem da realiadeundo do século XXI tudo muda. Os
acionistas ficam mais exigentes, os clientes tém mais ,ra@aconcorrentes ficam mais
oponentes, os empregados ficam mais conscientes egamizacdo fica mais agil para
acompanhar o ritmo frenético da atualidade. Além de tedéas mudancas, uma torna-se

evidente: a reacao dos individuos a elas.

Albrecht (1990) relata os impactos que tanto avanco tégicol produziu na a vida do ser
humano. Para este autor, esta situacdo tem geradmlaoes sedentarismo e, muitas vezes,
resultado em estress@itando Toflfler (1970 o autor menciona que as aceleradas mudancas
produzem no organismo dos individuos uma reacaotEsss, que diminui seu bem-estar fisico

e emocional, bem como sua qualidade de vida. Elecrsque o0 estresse tem atingido um
namero cada vez maior de individuos, tornando-se midée levando tanto leigos quanto

médicos a perplexidade.

Além dos individuogomuns como ficam aqueles profissionais que ocupam cargdsleranca
nas organizagdes, os chamados “chefes”, os encdo®ga, como mais conhecidos atualmente,

os gerente® Independentemente do nivel hierarquico que ocupaongaaizacdo — seja na alta

! TOFFLER, A future shockNova York: Random House, 1970.
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geréncia, na geréncia intermediaria ou, até mesmoger@naga operacional — ou do género —
homem e mulher —, as mudangas no cenario mundial ¥efiando estes personagens, assim

como a todos os dematackholdersla organizacéo.

A categoria profissional dos gerentes, que vem sendoeéstala enquanto classe profissional ao
longo dos anos, compreende aquele grupo visto comoeengedor e promotor de inovagdes
(SCHUMPETER, 1938), ou percebido como responsavel fetagHes de planejar, organizar,
coordenar, comandar e controlar o trabalho de detada unidade de comando (FAYOL, 1949),
ou tido como aquele que tem jornada fragmentadaneissmente por meio de comunicacdes
verbais (CARLSON, 1951), ou aquele que incute seusesfmessoais e profissionais em toda a
organizacdo (SLOAN, 1963). Independentemente dastearmcles feitas pelos varios autores
para esta funcdo, seus ocupantes estdo permanetdesoénrendo os impactos das mudancas
globais refletidas nas organizac6es. Nado é incomum,sgqudigamestressadgsmesmo se
considerando o conceito leigo para este termo. Ertgioeé alarmante e pode se agravar quando
se fala de gerentes do sexo feminino, ja que, delaamm Davel e Melo (2005), as mulheres
sofrem segregacdo em determinados segmentos, ocuparghs que ndo oferecem a mesma
perspectiva de carreira ou 0s mesmos niveis salariassogerentes homens. Somam-se a isso a

jornada dupla ou tripla de trabalho e as questdes hormgumaisotencializam o risco de estresse.

Além deste cenéario de estresse gerado pelo excesswudigncas, existem as complicacfes
advindas do contexto organizacional de uma empresagtoento deontact centerA natureza
deste nicho de mercado, por si sO, é fonte de teng@essévas geradoras de estresse. Neste
métier,as palavras de ordem sagilidadee pressaoOs gerentes, homens ou mulheres, da alta
geréncia, da geréncia intermediaria ou da geréncisadpeal, estdo diariamente diante de
demandas de decisdo que, na melhor das hipéteseparsiidoje, porque em regra, sao para

ontem.

Sobre o cruzamento dos temas “gerente” e “estre€x@per e Arbose (1984) realizaram uma
pesquisa que tratou do estresse entre executivos em es,paara a revistiternational
Managementcomo relata Couto (1987). Nesta pesquisa, evidersgogque 0 Brasil estava em
segundo lugar nmanking, apresentando 40,9% de executivos com quadros desesteem 1987,

Couto (1987) realizou outra pesquisa, fruto de seusd@stcom executivos e gerentes
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frequentadores de seus seminarios, na qual identifiseuwd§% dos gerentes apresentavam alto
indice de estresse; 28%, estresse leve a moderadenasap/% nao apresentavam quadro de
estresse. Em 2005, Zille (2005) realizou uma pesquisdeempresas privadas com atuagao no
Brasil que nos udltimos anos passaram e/ou estavam gagsantransformacdes importantes em
termos de modernizacdo, contemplando 547 gerentes. @ idetttificou que 63% deles
apresentavam quadro de estresse. Destes, 45% aessedeve a moderado, 15% com estresse

intenso e 3% com quadro de estresse muito intenso.

Assim, a nova ordem mundial se reflete no trabalho dengegrque precisa ser mais agil, mais
flexivel, mais criativo, mais comunicativo, enfim, mais tuBatretanto, ele precisa ser menos
estressado, e € justamente isto que ndo parece estaecndo, conforme sinalizam as
pesquisas apontadas. Portanto, este cenario da luaiateegiestdo de pesquisa que norteou este
trabalho:

Como podem ser explicadas as fontes de tensdo néhtrab@s possiveis quadros de estresse
ocupacional em homens e mulheres ocupantes dos niveiscigés (geréncia intermediaria e
geréncia operacional) em uma empresa do segmentuntictcenter com atuacéo na cidade de
Belo Horizonte?

1.1 Objetivos da pesquisa

Acreditando que um dos grandes desafios que os gemsEgmento dontact centeconsiste

em ser ageis diante das pressdes que sofrem, sapazes de responder de maneira eficiente e
eficaz ao seu contexto, apresentam-se a seguir o obggtrab e 0s objetivos especificos deste
estudo.

Objetivo geral

Considerando-se as questdes colocadas acerca dsestceipacional na funcéo gerencial e suas
implicacbes no género, este trabalho tem por objetivo geeakificar em uma empresa do

segmento de contact center aspectos especificoaltiiho do gerente em posi¢des de geréncia
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intermediaria e geréncia operacional, causadoregafesdo excessiva, analisando a intensidade

e as possiveis manifestacdes de quadros estregsaadb-se em consideracdo o género.
Objetivos especificos
Para atingir este objetivo geral, propdem-se 0s seguinets/ob especificos:

a. Realizar diagnostico de estresse em profissionais ocupdatesrgo de gerente, na
geréncia intermediaria e na geréncia operacional, utilizanthmdelo MTEG - Modelo
Tedrico para Explicar o Estresse Ocupacional em Ger@titdsE; 2005; p. 191);

b. Identificar as principais fontes de tensdo excessiva etest@nambiente de trabalho e sua

relacdo com possiveis quadros de estresse;
c. ldentificar os principais sintomas de estresse na amasopisada;
d. Identificar e analisar as manifestacdes de estressdagaaa@o género;

e. ldentificar os principais impactos do estresse na pradatie dos gerentes pesquisados;

Os objetivos mencionados foram atingidos a partir de est@lacaso com caracteristica
descritivo-explicativa A coleta de dados foi realizada nddese do questionario aderente ao
Modelo Tedrico de Explicagdo do Estresse Ocupaciondberantes (MTEG) (Zille, 2005) e do

tratamento estatistico dos dados a partir da utilizacasafbsares Exceé SPSS- Statistical

Package for the Social Sciences.
Esta pesquisa encontra-se organizada em seis capitalos)do esta Introducao.

O capitulo 2 trata da funcéo gerencial, explanando acersaalevolugdo ao longo dos tempos;
menciona as mudancas sofridas nas atividades dos @gerdmen como nos papéis
desempenhados pelos ocupantes desta funcdo, e evidendrapactos que as mudancas

constantes no mundo do trabalho exercem neste cangsbutio.
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O capitulo 3 discorre acerca do estresse ocupaciomaeiteando este fendmeno e explicando
as correntes tedricas que o estudaram, a saberairnioa, a psicolégica e a socioldgica; trata
dos modelos tedrico explicativos do estresse e das diferemtre homens e mulheres no que diz
respeito as suas causas e manifestacdes; e menciata@segptie envolvem a fungéo gerencial e o

estresse.

O capitulo 4 aborda a metodologia utilizada no trabalho edat&o ao tipo e ao método de
pesquisa, as unidades de analise e observagcdo, a deletlados, aos procedimentos de

amostragem da pesquisa e a sistematizacao e processdosedsmos.

O capitulo 5 explana sobre o0 segmentoalgact centere a organizagcéo pesquisada.
O capitulo 6 traz a apresentacao e analise dos resul@agesqlisa.

O capitulo 7 aponta as conclusfes do trabalho.
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2. FUNCAO GERENCIAL NAS ORGANIZACOES

Este capitulo objetiva tratar da evolu¢éo da fun¢éo geeao longo dos tempos, bem como das
mudancas ocorridas no perfil do ocupante desta fuacdos papéis que ele desempenhou e
desempenha atualmente. Finalmente, trata das mudagleasquais o0 mundo do trabalho vem

passando e seus reflexos neste campo de estudo.

Pode-se dizer que fancdode gerente existe desde que o mundo € mundo. Ddoacom a
Biblia Sagradg 2300 a.C, Noé gerenciou uma equipe de sete pessaegacio da construcéo
de um barco, conhecido popularmente pra de Nogque tinha 133,5 metros de comprimento
por 22,30 metros de altura e 13,40 metros de larguemos da metade do comprimento do
transatlanticoQueenElizabeth2. Foram 40 anos de trabalho entre planejamento e e@cuc
Outro gerente dos primordios da humanidade foi Moigés,eqn 1513 a.C, conduziu cerca de 4
mil pessoas pelo deserto israelense durante 40 anasdteas do Egito até a terra de Canad, em
meio a toda sorte de intempéries. Além destes conhecidagerBian (1987) cita ainda os
“gerentes” que conduziram equipes gigantescas natragdo das muralhas da China, das
piramides do Egito, do Coliseu, da grande rede de estraduedutos, catedrais e monumentos
gue datam da época medieval. Também estdo incluidasadgias sete maravilhas do mundo
antigo, como os jardins suspensos de Babilénia, o templdirtemis e o Mausoléu de

Harlicarnasso.

Ao longo dos tempos, a fungcédo gerencial adquiriu owinastacdes. Diversificou-se, expandiu-
se e tem sido estudada por inUmeros pesquisadoresiménte, o Ministério do Trabalho e
Emprego (BRASIL, 2008), por meio do Cdédigo Brasileiro@eupacdes (CBOYn line, tem
registro de 226 cargos com o titulo de “gerente”; 138, dergado”; 80, “chefe”; 49,
“coordenador”; 243, “supervisor”; 5 “feitor”; e 12, deapataz”. No total, sdo 753 cargos que

dizem de uma posicéo de geréncia em algum nivel déadserarquica.

2 Traducado do Novo Mundo das Escrituras Sagradas
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Independentemente do tempo de existéncia deste postbaddra das denominacdes que se da
a ele, a funcdo gerencial tem-se consolidado e esthduetida a contingéncias similares as dos
demais cargos em uma organizacao. As pressdes exgstentarganizacado valem tanto para o
nivel operacional quanto para os niveis gerenciais isupgr sendo que estes, além de todas as
pressbes advindas da organizacdo e do ambientemsainela das pressdes caracteristicas de
suas funcbes, como o fato de que seus resultados epgEmderem exclusivamente de seu
desempenho pessoal e de estarem em uma posicao dia endecisdo, muitas vezes, sem ter a

autonomia para tal.

2.1 A evolucéo da funcao gerencial

O surgimento da funcdo gerencial tal como ela estéedetada no século XXI se deu ao longo
dos tempos de forma gradativa, embora a figura deefigedor”’ estivesse presente ha bastante

tempo.

De acordo com Braverman (1987), quando um significativmero de trabalhadores autbnomos
foi empregado por um Unico capitalista deu-se inicio aoatespito industrial. Entretanto, em um
primeiro momento ndo houve mudancas significativas nodoéradicional de producdo, uma
vez que os produtores continuavam operando independemii controlando suas proéprias
atividades e estando apenas reunidos geograficamentensolmesmo teto. Neste caso, o
capitalista apenas valia-se dos conhecimentoskaawhowdestes produtores que permaneciam
gerando produtos de marcenaria, ferraria, serraleagsaelagem, dentre outros tipicos da época,

agora ndo mais para si préprio, mas para o capitaestd,empregador”.

Apoés esta aglomeragdo fisica dos produtores, inicioa-g¢mbalho cooperado, no qual as
operacoes ficaram ordenadas e atividades como codtyslsuprimentos de materiais e analise
de custos e de folhas de pagamento passaram a gatizedds. Consequentemente, as funcdes
comecaram a ser redefinidas, e surgiu a necessidad® delividuo para coordenar todas estas
atribuicdes. Entdo, surge a figura do gerente, aindadgqurma rudimentar e incipiente. Na
sequéncia, desenvolveram-se novas organizacoes, aonafinarias, os estaleiros, as fabricas e

as destilarias. Todas elas exigindo um grande e variach@no de trabalhadores, que também
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precisavam de supervisdo e orientacdo. Nesta épocaOmiop capitalista exercia esse
gerenciamento. Braverman (1987) afirma que haviasior¢o do capitalista para desconsiderar
a diferenca entre a forca de trabalho e o trabalhoelaorealizado, 0 que contribuiu para o
desenvolvimento de vérias formas de subcontratacdodesligamento de trabalhadores nas
industrias. Posteriormente, os empregados mais capacitedésrrmvam encarregados da
maquinaria e escolhiam seus proprios ajudantes. No sédMlosKrgia, entdo, a figura do

capatazgue exercia funcdes de supervisdo e pagamento desalds trabalhadores.

Em relacdo ao pagamento dos trabalhadores, Bravef8i)(informa que este era realizado,
em sua maioria, por producgdo, na tentativa de colotrabalhador como cumplice voluntario de
sua propria exploracdo. No que diz respeito as fodeadesenvolvimento do trabalho, o autor
enfatiza que havia empenho em se comprar o traball@dzam vez de assumir o controle
direto sobre a forca de trabalho, o que aliviava o capitadistaincertezas do sistema, pela

fixacdo de determinado custo unitario. Essa funcéo farderada de “geréncia capitalista”

Com toda esta mudanca acontecendo no mercado dentrabljuns efeitos comecaram a ser
sentidos, como o0 impacto nos trabalhadores, que passatamhorario regular de trabalho
imposto pelo ritmo das maquinas, e ndo mais pelo seui@rdgpno de producdo. E neste
momento que o gerente assume o papel de déspota, agonta Pollaard (196%pud Zille
(2005). Nas palavras de Zille (2005), ja que “ufoeca de trabalho livreexigia métodos
coercitivos para habituar os empregados as suas teref@snté-los trabalhando durante dias e
anos” (ZILLE, 2005, p. 35). Como esta pratica se lema as industrias na Inglaterra passaram
a ser vinculadas a prisdes, reformatorios e orfanateande os empregados a trabalharem néo
mais pela recompensa financeira, mas sim pela conmpuiséca e medo. Assim, 0 gerente
assume outro papel, o de legislador das relacbes ddhimaltornando-se o instrumento mais
perfeito e sutil para administrar os interesses dos capitalistasste contexto que Braverman
(1987) expde a evolugcédo do termeréncia- em inglésmanagementSegundo o autor, 0 verbo
to manage(administrar, gerenciar) vem daeanus do latim, que significanda Antigamente,
significava adestrar um cavalo nas suas andadurasfgzérdo praticar ananegeNo caso do
capitalista, esse se empenha, por meio da gerénai@afementlem controlar, e o controle é,

conforme sinalizado por Zille (2005), um dos conceitosioypera nos sistemas gerenciais.
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Neste contexto, surge a figura do gerente, um trabalhgata o qual o capitalista transferiu sua
preocupacdo com a producdo propriamente dita parauparodo negécio em si. Ele assume o
papel de estrategista e planejador, precisando ter dom@o técnico do negdcio e visao global
sobre os processos produtivos como um todo, alémistebos melhores métodos e ferramentas

de trabalho para alcancar a maxima eficiéncia na produca

Uma vez que a figura do gerente passou a existirpapal sofreu alteragcdes e influéncias
diversas de tempos em tempos. Para Leffingwell (19235 “a geréncia eficaz implica

controle. Em certo sentido os termos séo intercambiaxists, que geréncia sem controle ndo &
concebivel”. J& Schumpeter (1938) via o gerente comoempreendedor e promotor de
inovacoes. Simon (1947) definiu o gerente como sende&leagqwmador de decisbes nédo
programadas, em um ambiente complexo e incerto. Na ds&bwasnicka (1995), o gerente
classico tem seu trabalho direcionado pelas premissaistedsias de Taylor e Fayol, na
abordagem classica da administracdo, voltada para umnpemisatecnicista em relacdo a

melhoria de desempenho e a organizagao produtiva.

Aprofundando na visdo de Taylor (1995), ele acreditgua os sistemas de administracao
deveriam ter por objetivo proporcionar o maximo de peadade tanto ao patrdo, por meio dos
baixos custos de producdo, quanto aos empregadospgiordo pagamento de bons salarios,
uma vez que a prosperidade de um dependia necessdgatagprosperidade de outro. Dada esta
simbiose, os empregados precisavam fazer o maximo pbswvproducdo para garantir a

prosperidade deles préprios e dos empregadores.t@® afirmava que os empregados nao
tinham essa percepcdo e que vadiavam no trabalhosiagamente. Na tentativa de reduzir a
“cera”, como ele chamava a improdutividade intencionaleshogregados, e garantir a producéao,
Taylor (1995) cunhou alguns principios basicos dos geigodem citar a divisdo do trabalho

entre a geréncia e os trabalhadores, em que a direg&gapo trabalho de forma a habilitar os

trabalhadores a produzirem mais rapidamente e com maabdade. Neste sentido, o papel do
gerente passaria por definir as atividades, a formaalezagdo de cada uma delas e o tempo

necessario para sua execucao.

Henri Fayol (1949) elencou as atribuicbes do gerente @ando: prever, organizar, comandar,

coordenar e controlar o trabalho de uma unidade dermmalém disto, listou um conjunto de
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capacidades, que variam de acordo com o nivel hiecarauas organizacfes: administrativa,
técnica, comercial, financeira, de seguranca e de contatglidPara o autor a importancia
relativa das diversas capacidades necessarias amapdsas empresas industriais era variavel
(Graf. 1).

Chefe do

CAPACIDADES:  Diretor %  Semico % Cnefede o Chefede - Contra- o o 0 4 o
Técnico Diviséo Oficina mestre
40 35 30 25 15 5
Administrativa 65
45
30
30
15 85
Técnica
Comercial 15
5
10 5
Financeira 10 10 5
5 10 5
De seguranga 10 10 20 10
15
De contabilidade 10 10 10 5
5
100(f) 100 (e) 100(d) 100(c) 100(b) 100 (a

GRAFICO 1: Importancia relativa das diversas capaaiades necesséarias ao pessoal das

empresas industriais

Fonte: FAYOL, HAdministragdo industrial e gerabdo Paulo: Atlas, 1949, p. 42.

De acordo com Fayol (1949), quanto mais se aproximdaga da organizacdo menor é a
demanda pela capacidade administrativa e maior a derpaledeapacidade técnica. Para ele, “ja
h& muito tempo, deram a func¢éo técnica seu justo Vdllas. s6 ela ndo basta para assegurar a
boa marcha dos negdcios, precisando do concursauttas duncdes essenciais, particularmente
da funcdo administrativa” (FAYOL, 1949, p. 32). Este midentificou alguns principios gerais
da administracdo, a saber: clara divisdo do trabalhe getténcia e trabalhadores, em que a

direcéo planeja o trabalho de forma a habilitar os trablatlea a produzirem mais rapidamente e
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com maior qualidade; autoridade e a responsabilidade; lthsgipnidade de comando; unidade
de direcédo; subordinacdo do interesse particular sgresdge geral; remuneracdo pessoal;
centralizagao; hierarquia; ordem; equidade; estabilidageedsoal; iniciativa e unidao do pessoal.
Alguns destes principios definem, subjetiva ou, até rogsinetivamente, o papel do gerente.
Nas palavras de Fayol (1949, p. 44), a divisdo dalinaltende a “especializacdo das funcdes e a
separacédo dos poderes” e a autoridade e responadbilidonsiste no direito de mandar e no
poder de fazer obedecer” (FAYOL, 1949, p. 45).

Até entdo ndo havia sido sistematizado o estudo sobreviaaddis gerenciais nem seu papel nas
organizacdes. Na década de 1950, é realizado o priesido mais especifico sobre o tema, por
Sune Carlson (1951), na Suécia, que afirmou que o0 getentejornada fragmentada,

essencialmente por meio de comunicacfes verbais. SIB&8)(afirmou que o gerente é aquele
profissional que incute seus valores pessoais e praf@siem toda a organizacdo. Em 1964,
Salyesapud Davel e Melo (2005) identificou que o sistema de relasimnto era o que de fato

contava para explicar a eficiéncia gerencial, e naoaspa motivacdo individual, descrevendo o
trabalho do gerente como sendo uma parte integrargistgona social. Um expoente no assunto
foi Stewart (1967), que constatou que o trabalho denge sofre variagbes em funcéo dos

relacionamentos interpessoais.

Outro estudo a ser destacado foi o de Mintzberg (197@)qual apontou o conjunto dos
principais papéis do gerente, a saber: interpessoaignafmnais e decisorios, divididos em 10
subgrupos, ou papéis secundarios, que se referetengm gasto no dia a dia. No primeiro
grupo, o dogapéis interpessoaigle reuniu os subgrupos simbolo, lider e agente dedbiga
Estes subgrupos dizem respeito a posi¢do hierarquieaoqgerente ocupa na organizacao,
envolvendo suas relacdes dentro e fora dela. No degymipo, o dopapéis informacionajso
autor definiu os subgrupos observador, difusor e p@#aos quais se relacionam com a rede de
informagfes da qual ele faz parte. Finalmente, no Ultimpog o depapéis decisérigsele reuniu

0os subgrupos empreendedor, regulador, distribuidoredarsos e negociador, nos quais a

autoridade do gerente é que decide os caminhos dadzaggm

Dois outros autores que estudaram a questéo gereneia Katz e Kahn (1976), referindo-se ao

gerente como sendo um lider eficaz, detentor de cedgsstde personalidade especificos. Em
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1982, Kotterapud Davel e Melo (2005) percebeu que o gerente trabathaira determinado
contexto e que provavelmente nao seria bem sucedidmmcontexto organizacional, mesmo
em se tratando de uma promocéo. Ele propde e existbndais conceitos na vida gerencial: a
agenda e a rede. Ou seja, 0 gerente define uma aderuanos e objetivos, e estabelece uma
rede de contatos para fazer cumprir esta agendate Bexlo, ele identificou que o tempo dos
gerentes era praticamente gasto em contatos e relacioiaancem outras pessoas que poderiam

auxilia-lo no cumprimento de sua agenda.

Ainda na década de 1980, Hales (1986) deu-se comjaale trabalho do gerente néo deveria se
limitar a apenas tomar decisdes lentas e metddicas; edea@valém. Este ir além se referia a
reacOes rapidas diante dos problemas, desempenhaeéis ttanto técnicas e especializadas
como gerais e administrativas, sendo responsavel, ineluséla definicdo dos limites de suas
tarefas (DAVEL e MELO, 2005). J& na década de 1886tzberg (1991) realiza outro estudo
sobre o gerente, no qual identifica que o principal rigstadatividade repousa na possibilidade
da superficialidade. Ou seja, a necessidade de se detadrias e diversas questdes levaria o
gerente a ndo se aprofundar em nenhuma delas. Segundor, este risco aumenta a medida
gue as organizacdes se tornam mais diversificadagesate passa a conhecer menos 0 negocio
da organizacao. Dublet e Rochebrune (1996) entendigemo sucesso do trabalho do gerente
dependia muito de sua infiltragcdo na cultura organizaci@hento mais envolvido nas questdes
sociais, culturais, econdmicas e técnicas de empresarentg estiver, melhor sera seu

desempenho, ja que mais facil sera para ele tomabdsastratégicas.

O Quadro 1, sintetiza o processo evolutivo da funcéengel nas organizacdes, segundo 0s

diversos autores mencionados.
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QUADRO 1: Grandes etapas das atividades cotidianata realidade gerencial

Autor Pais e Ano Pesgwsas Métodos Utilizados Contribuicdes
Empiricas
Carlson Suécia, 10 gerentes Agendas, anotacdo Os gerentes tém jornadas
1951 superiores das atividades a fragmentadas, essencialmente com
partir de categorias comunicagdes verbais.
simples.
Salyes Estados Gerentes Observagéo Os gerentes séo vistos como lidered,
Unidos, intermediarios estruturada monitores e participantes no processo
1964 de trabalho.
Stewart Gra- 160 gerentes Observagéo e Existem varia¢des no trabalho dos
Bretanha, superiores e agendas gerentes, em funcéo de relagbes
1967, 1976, intermediarios interpessoais.
1982
Mintzberg Canadg, 5 gerentes Observacg6es diretas A atividade dos gerentes é
Estados superiores durante caracterizada pela fragmentacéo das
Unidos, cinco semanas atividades, pelo ritmo de trabalho e
1973 pela preferéncia por contatos verbais.
S&o destacados trés papeis e dez
funcgbes.
Kotter Estados 15 gerentes de Observagéo, Enfase na agenda pessoal e na rede
Unidos, empresas entrevistas e interpessoal dos gerentes.
1982 conversas
Gabarro Estados 17 gerentes em Observagéo, Os gerentes passam por cinco faseg de
Unidos, Novos postos ao entrevistas e aprendizagem num novo posto. A
1987 longo de trés anos e conversas duracéo dessas fases depende da
meio personalidade de cada um.
Hill Estados Gerentes em Observacgédo por um Relatam as dificuldades vividas pelgs
Unidos, formacéo ano gerentes de vendas.
1992
Mintzberg Canada, Gerentes superiores Observagdes de um E proposto um modelo integrado de
1994 dia trabalho dos gerentes.

Fonte: DAVEL, E. e MELO, M. C. O. LGeréncia em acédosingularidades e dilemas do trabalho gerencia.d® Janeiro:

Editora FGV, 2005, p. 69.

Percebe-se que a evolucao da funcéao gerencial, deststaucéo das sete maravilhas do mundo
antigo até o século XXI, passando pelo estabelecimenfartdo propriamente dita no século
XX, foi significativa. De chefe de tarefas a planejadetratégico de processos e pessoas, 0

gerente viu sua atividade se modificar de maneira nefeyzara o seu dia a dia. A realidade atual
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das organizacOes difere muito da realidade da Chinaédalo XV, quando do término da
construcao da Grande Muralha. De acordo com Putnamd)20@mbiente organizacional atual
introduziu novas tecnologias e modificacées na estrydutiva das organizacdes, induzindo

mudancas nas formas de pensar e nos estilos deigerénc

Mas a constituicdo da funcédo do gerente no século XXbee as organizacbes esperam deste
profissional ainda sdo ddvidas que pairam na academia mencado. Para entender estes
guestionamentos, é preciso, primeiramente, entendesntexto mundial e seu reflexo nas
organizacdes atuais. O contexto atual € de “competicaosifitada, desregulamentacdo dos
mercados, desenvolvimento das tecnologias de informagéimducéo, politicas e legislacdes
governamentais, [e] mudancas demograficas”, de aamaioDavel e Melo (2005, p. 42). Todo
este contexto tem levado as organizacdes a racionalizaewil@lizarem suas praticas de
gestao e de organizacdo do trabalho, de acordo comaRq@@00)Apud Davel e Melo (2005).

Este movimento do processo de reestruturacdo dagsaspe bem retratado na Figura 1.

-

RACIONALIZACAO FLEXIBILIZACAO

Dimensao financeira Dimenséo estratégica
Financiamento da divida Aliangas estratégicas

Fus@es e aquisicdes Acordos interempresas

Modulagdo de custos de investimentos

Dimenséo técnica
Inovacgdes tecnoldgicas
Programa de qualidade

Reconfiguragdo de processos

Dimensao da produgdo
Novas formas de organizagdo do trabalho

Dimensao funcional Dimensdo da organizagao
Orientagdo “cliente” Terceirizagdo
Melhoria das relagdes com os
fornecedores

] ~ Dimensdo social
. D|mens_ao humana Trabalho em tempo parcial
Redugdo de efetivos e de empregos Trabalho temporério e contratual

funcionais

FIGURA 1: Movimentos do processo de reestruturacddas empresas

Fonte: Roleau, 2000, p, 2pudDavel e Melo, 2005, p, 43.
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A grande evolucéo tecnoldgica pela qual o mundo vemapdestem deixado suas marcas nas
organizacdes modernas e pos-modernas. Processosdmwmngizing terceirizacdo, qualidade
total, informatizagéo, automatizagdo e tantos outros na aésha trouxeram com eles uma
nova forma de ser gerente, uma nova metodologia daligessoas e conduzir processos. Vale
ressaltar, entretanto, que a diversidade de desafiossqgerentes passaram a enfrentar como
fruto das mudancas globais é tamanha que, de acomdvido (1999), a compilacdo destes
desafios, a partir de um estudo de 215 publicacOdisedatura gerencial especializada, gerou 6
grupos de temas: desafios impostos aos gerentesntefer@ mudanca ou adaptacdo; desafios
referentes ao conhecimento técnico; desafios referentesperiéncia internacional; desafios
referentes a equipe de trabalho; desafios referemédac@io com as pessoas; e desafios referentes
a mudanca no seu proprio modo de ser e agir. Estdade e os desafios produzidos por ela tém
repercutido diretamente na funcéo gerencial. Estas masladg evidenciadas no Quadro 2.

QUADRO 2: Mudancas no trabalho dos gerentes em difentes niveis

Caracteristica Nivel operacional Nivel intermediar Nivel superior
Mudanca de = De implementadores = De controladores = De alocadores de recursos
papéis operacionais para administrativos para para lideres institucionais.
empreendedores treinadores de apoio.
agressivos.
Atividades e = Criacdo e busca de novas = Desenvolvimento de = Desafio dos pressupostos
tarefas-chave oportunidades de individuos e o apoio deles  habituais estabelecendo
crescimento para o nas atividades; oportunidades de
negocio; = Ligacdo dos horizontes flexiveis e
= Atracdo e conhecimentos, habilidade  padrdes de performance;
desenvolvimento de e melhores praticas = |Institucionalizagdo de um
recursos e competéncias; dispersos entre as conjunto de normas e
= Gestdo continua da unidades; valores, a fim de favorece
melhoria dgperformance = Gestdo da tensdo entre a a cooperagéo e a
dentro da unidade. performanceale curto confianga;

prazo e as de longo prazo.= Criacdo de propésitos e
ambigbes corporativas.

Conhecimento e = Conhecimento de = Conhecimento das pessoass Compreensdao fundada e
experiéncia competitividade, técnica e entendimento das formas contextualizada da
do negécio e de influencia-las; empresa, do negécio e das
caracteristicas dos = Compreensdo da dindmica  operag0es;
clientes; interpessoal entre os = Compreensao da
= Conhecimento dos diversos grupos; organizagcao como um
recursos internos e = Compreensdo das relagbes sistema de estruturas,
externos; meios-fins que vinculam processos e culturas;
= Compreenséao detalhada as prioridades de curto = Conhecimento amplo das
das operag@es do negbcio. prazo aos objetivos de diferentes empresas,

longo prazo. setores e sociedade.
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Fonte: Bartlett e Ghoshal, 199pudDAVEL, E. e MELO, M. C. O. LGeréncia em agacsingularidades e dilemas do trabalho
gerencial. Rio de Janeiro: Editora FGV, 2005. p, 50

De acordo com Davel e Melo (2005) esta realidade deidreags mudancas tem gerado o que
chamam de mal-estar da geréncia. Este sentimes&im definido pelos autores:
[...] pela falta de perspectivas de futuro, pelmanto da pressdo no tocante a metas de
desempenho, pela imprecisdo na definicdo das saeefasponsabilidades, pela pouca
consideragdo ou reconhecimento demonstrado peligemties da organizacdo, pela

deterioracdo do clima social na empresa, pela Bsdachatamento das estruturas
hierarquicas, pelo aumento dos meios de controd/f. e MELO, 2005, p. 45).

Todo este cenario evidencia que, de fato, a funcéengel sofreu mudancas significativas ao
longo das décadas, fruto das alteragcbes no cenario iahuthtretanto, essas mudancas
impactaram de forma diferente os gerentes, que reagi@m incerteza, contrariedade ou
impasse diante delas, conforme mostra os dados nor@@acha concepcdo de Dopson e
Neumann, 1998 pudDavel e Melo 2005.

QUADRO 3: Reacdes dos gerentes as mudanc¢as orgacipaais

Tipos Incerteza Contrariedade Impasse

Estagio da = Entre o inicio e o meio da= No meio da carreira = Entre 0 meio e o fim da
carreira carreira,; carreira
Funcéo = Staff = Linha estaff = Linha
Mudangas = Procedimentos = Aumento de = Perda destatuse de poder;
problematicas operacionais diarios; responsabilidade e de= Novas tecnologias;

= Carreira; mecanismos de avaliacdo; = Relacionamentos

= Motivagao. = Diminuicdo de recursos e autoritarios.

poder

Quantidade de = Mudanga de dois ou trés= Mudanca de trés elementoss Mudanca de dois a quatfo
elementos elementos elementos
mudados

Estratégias de = Enfase no conhecimento es Desafio ativo ou resistentes Passividade;

enfrentamento na expertise ao gerente sénior. = Impresséao de
da mudancga conformidade, com crises
de cdlera.

Fonte: Dopson e Neumann, 198®ud DAVEL, E. e MELO, M. C. O. L.Geréncia em agdosingularidades e dilemas do
trabalho gerencial. Rio de Janeiro: Editora FG\Q2(. 53.

Percebe-se que, embora as reacdes tenham variado eltezaca impasse, passando pela

contrariedade, fato € que os gerentes ndo ficaram riewdiés a essas mudancas. De alguma
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forma eles sofreram impactos em suas atividades, queupovez, implicaram a qualidade de

vida, muitas vezes, gerando tens&o excessiva no trabalmowoutras dimensdes da vida.
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3. ESTRESSE OCUPACIONAL

Este capitulo visa abordar os dois temas norteadoresedente estudo: estresse ocupacional e
diferenca de género e o estresse. Inicialmente, abddados conceitos de estresse ocupacional
conhecidos do senso comum e da literatura especialiPadéeriormente, o foco recaird nas
correntes teoricas que explicam o estresse, a sab&qaimica, a psicologica e a socioldgica,
bem como os modelos tedricos voltados para a explicdpa@stresse. Finalmente, sera

explanado acerca da diferenca de género e o estresse.

“Doencas associadas a estilo de vida matam mais que homieiddcidentes de transito no
Brasil” (PRONIN, 2008). Esse foi o titulo da reportagaublicada pelo site ‘Uol’ em novembro
de 2008. A afirmativa € uma inferéncia dos dados datoréo “Saude Brasil 2007”, um
levantamento divulgado pelo Ministério da Saude, em Brasiurante a 82 Expoepi - Mostra
Nacional de Experiéncias Bem Sucedidas em EpidemiolBgeaencao e Controle de Doencas,
divulgados nesta mesma reportagem. Nesse relatooa, éidente que o grupo das doencas do
aparelho circulatério - infartos, derrames, diabetes erteipsdo, entre outras - representa 32,2%
do total de mortes no Pais. O cancer aparece em setugat na lista com 16,7%, seguido de
causas externas, como violéncia e acidentes de trarisit6%) e doencas do aparelho
respiratorio (11,1%). Os dados sdo alarmantes, porqueals® que as doencas do aparelho
circulatério sdo, em grande parte, causadas por um edélovida desregrado, com
descomedimentos alimentares e fisicos, além de terem ton denético significativo.

Entretanto, o fator estresse € normalmente consideratm @@agravante deste quadro.

De acordo com Rinaldi (2007), a Organizacdo Mundil Saude (OMS) coloca o estresse
ocupacional como um fator social. Seus estudos maistesceeferentes a 2003 e 2005, chamam
a atencdo dos paises emergentes para o estresselmeltedalho e a influéncia dos fatores
sociais na vida dos trabalhadores. Estes estudoamewathda que os problemas relacionados ao
estresse ocupacional estdo associados as constartascamsi sociais, como a globalizacao, o
aumento da economia informal e as mudangas que ocaogroprio ambiente de trabalho. De
acordo com este estudo, o0s principais problemas aslescia globalizacdo incluem o
desemprego, as condi¢des de trabalho precarias deesrdas novas relacdes organizacionais e

a crescente auséncia de prioridade de aspectos samiaigrias partes do mundo. O estudo da
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OMS identificou ainda, de acordo com a autora, qumiamtivas organizacionais consideram

somente aspectos preventivos em salde e seguranga,ac@xposicdo a agentes quimicos,
fisicos e biolégicos, ndo considerando os riscos psicizés. Outro aspecto mencionado € a
auséncia de politicas de desenvolvimento que considerentipgstde risco no ambiente de

trabalho, o que torna mais dificil a implementacdo decasiefetivas de controle e a elaboracgéo
de estratégias para tal questdo por parte das orgasszabfielado a estes problemas ainda
podem-se acrescentar as questdes relacionadas amt@nebiterno de trabalho que incluem as
desigualdades entre homens e mulheres, o fato de qoeior parte da forca de trabalho é
terceirizada, a auséncia de infraestrutura, de recestes disponibilizacdo de informacodes, a

precariedade na cobertura dos servicos em saudaiel@ scupacional.

3.1 O conceitade estresse

A palavrastress na sua grafia anglo-saxoénica, vem sendo utilizadddumatempo de forma
descompromissada para designar qualquer tipo de goarisdco ou emocional. Conforme
mencionado por Selyapud Goldberg (1986, p. 50), “toda vez que alguém semfenz coisa
desagradavel, na falta de uma palavra melhor, diz quesebtsiress De acordo com Lipp
(1996), as primeiras alusdes a palastrassdatam do século XIV e se referiam, de fato, a aflicdo
e a adversidade. Cooper e Cooper e Eaker (1988) giiana palavratresstem sua origem no
latim stringere cujo significado era espremer. Esses autores menciaiala que no seculo
XVII a palavra que hoje é vertida para o portugués cestoesse, passou a ser utilizada em
inglés —stress— para designar pressao, adversidade e desconfmtséculo XVIII, o termo

stresspassa a ser utilizado para designar pressao owegiadeco do corpo humano.

Percebe-se entdo que a definicdo de estresse sofreig@de e avancos ao longo dos séculos.
Atualmente, diversas sdo as definicbes para o testresseque neste trabalho sera grafado
desta forma, no idioma portugués, vertido do termo ingkésss Como exemplo desta
diversidade pode-se citar a definicdo utilizada pakernational Stress Management Association
(ISMA, 2008), que considera o estresse como “qualgdaptacao requerida a pessoa [sendo] o
estresse um agente neutro, capaz de tornar-se positivegativo de acordo com a percepcao e a

interpretacdo de cada pessoa”.
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Somente no século XX é que o termo ganhou uma conatégédica (SELYE, 1956, e ROSSI,
1991). De acordo com Selye (1956), no inicio da utilizagdaermo aconteciam iniUmeros
equivocos quanto a sua aplicacdo, que o levou a definmrariamente o estresse em termos
daquilo que ele ndo é. Para o autor, ele ndo é tens@iosagmou um estimulo e descarga
hormonal das glandulas suprarrenais, que se restringenasads consequencias de lesdes no
corpo, alteracdo da homeostase, reacdo de alarmeg aigerdstresse ou estressor e reacao
especifica ou ndo especifica do organismo. Para Sebgtresse € a resposta inespecifica do

corpo as exigéncias as quais esta sendo submetido.

Semelhantemente a Selye (1956), Couto (1987) destacawdddifie para conceituar o estresse,
reconhecendo o que ele ndo é, a saber: tensdo agcaomhtecimentos desagradaveis na vida e
resposta de adrenalina diante de ameacas. Parac@itesspode ser definido como um estado
em que ocorre um desgaste anormal da maquina hurhanaima diminui¢cdo da capacidade de
trabalho, ocasionados basicamente por uma incapacidattmgada de o individuo tolerar,
superar ou se adaptar as exigéncias de naturezacpséyistentes no seu ambiente de vida”
(COUTO, p. 16, 1987). Esta é a perspectiva a ser ukilinaste trabalho.

Algumas diferenciacdes de tipos de estresse sdo meade® comeustresse distressgestresse
de sobrecarga, de monotonia, agudo e cronico. $EW6) caracteriza eustresseomo sendo 0
estresse de realizacdo, considerando-o como positiveraglay de consequencias agradaveis,
como resultado de um processo de superacdo de deseafimo aqueles relacionados a
adaptacdo/sobrevivéncia. Jélistresseé o lado negativo do estresse. E exatamente o inverso do
eustresseé o0 estresse da derrota, gerador de consequeresagrddaveis, resultante do nao
vencimento de desafios. Cabe ressaltar que ambos ssliggmn respeito a uma reag¢édo do corpo
a um estimulo externo e envolvem exatamente as mesagEsequimicas e fisiolégicas por
parte do organismo, como sudorese nas extremidades énis), aceleracdo do ritmo cardiaco,
elevacdo da pressdo arterial e aumento do nivel de temsscular, entre outras, conforme
descrito por Rossi (2008).

Couto (1987), por sua vez, define o estresse de soheee 0 estresse de monotonia. O primeiro
€ aquele que envolve a dificuldade por parte do indivittuadaptar-se ao excesso de exigéncias

psiquicas do meio no qual ele esta inserido. Esta sitwalgi@ a uma sobrecarga psiquica, que
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gera este tipo de manifestacdo. Ja o estresse ditormaania € exatamente o inverso. Ou seja,
guando o individuo apresenta dificuldade em se adaptambiente por este oferecer a ele uma
guantidade reduzida ou aquém de exigéncia em relacdmeéidade psiquica que ele demanda

e/ou suporta.

Com relacdo a sua duracéo, o estresse pode seraransichgudo ou crénico. O primeiro caso €
aguele que tem uma duracgéo pontual, especifica, driaséou trés semanas, aproximadamente.
O segundo caso € aquele em que os sintomas pergaraum tempo superior ao do anterior,

acarretando danos mais significativos a saude do ind\{{[dQUTO, 1987).

Em termos de sua sintomatologia, 0 estresse tem sido e@dndum dos males com a maior
gama de efeitos colaterais. Couto (1987) lista seusid€igmis sintomas: nervosismo, ansiedade,
irritabilidade, fadiga, sentimentos de raiva, angustia, geside depressao, dor de estbmago, dor

nos musculos do pescoco e ombros e palpitagcdes.

Vale mencionar ainda as trés categorias de estresseipbterecRobbins (2007) descreveu. Séo
elas: individual, ambiental e organizacional Os fatores individuais passam por questdes que
envolvem o ambito familiar e 0 econdmico, e os relamoentos com outros e pela percepcao
gue o individuo tem de cada uma destas situacfes. Copmvcapcdo € uma caracteristica
pautada pela individualidade, pessoas diferentes poderabpera mesma situacdo de forma
diferente, sendo entdo a percepc¢do influenciada pelo valdser pelo proprio objeto da
percepcao e, ainda, pelo contexto ao qual a percepcédese. Ogatores ambientajscomo o
préprio nome indica, dizem respeito as questdes oriwholasnbiente como um todo, como as
guestbes econdmicas, politicas e tecnoldgicas. Por Ultisidatores organizacionaissao
categorizados por Robbins (2007) em demandas diagamemandas de papéis e demandas
interpessoais. As demandas de tarefas prendem-geagss que se relacionam diretamente ao
trabalho das pessoas, as atividades que elas realizaipegfiaque se exige delas para executar
tais tarefas. As demandas de papéis se relacionam abquapcada individuo desempenha na
organizacdao da qual faz parte. As demandas interpgsséa aquelas voltadas para o
relacionamento do individuo com todo o grupo da organmzag@&sse sentido, Zille (2005)

aponta para a dificuldade de relacionamento com individues apresentam determinadas
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caracteristicas de personalidade, as quais podem contritparana geracao de tensdo excessiva

no ambiente de trabalho, podendo precipitar quadros s ss.

3.2 Correntes tedricas norteadoras dos estudos detresse: bioquimica, psicologica e

sociologica

O estresse tem sido estudando levando-se em considdgrés abordagens conceituais, que séo,
conforme apontado por Zille (2006pmplementares e interligada& primeira é a abordagem
bioquimica que analisa o estresse do ponto de vista fisiolégicdpteargido nas décadas de
1930 a 1950, a partir dos estudos de Hans SelyegAnsla é a chamagaicoldgica que tem
cinco vertentes: psicossomatica, interacionista, behavions&opatologia do trabalho e
psicologia social. A terceira ésmciologica relacionada a compreensdo das diversas variaveis

gue se estabelecem no contexto da sociedade.

A) Abordagem biolégica

Esta é a abordagem que prima pela elucidacdo da {jgiolto estresse. Sua origem data das
décadas de 1930 e 1950, a partir dos estudos deSgfyes aos quais ele chamou de sindrome de
adaptacdo geral. Estes estudos sofreram influéncipetagiisas de Cannon, conforme aponta
Zille (2005), nos quais este fisiologista caracterizou dresie de luta ou fuga. Esta abordagem
foca sua atencdo nas reacdes que o organismo gprgsando esta submetido a alguma tenséo
proveniente do ambiente, que pode vir a se tornar fomi@ geradora de estresse capaz de
preparar o individuo para a luta ou para a fuga destadds. Selye (1956) descreveu trés fases
do processo de estresse que explicam a reacdo dasangaamns agentes estressores externos na
tentativa de reagir a eles e de se autopreservar: éasdadne, fase de resisténcia e fase de

exaustao.

De acordo com Zille (2005) a fase de alarme é deseadadjuando o individuo percebe alguma

ameaca a sua integridade, de forma consciente ou n@andando dele adaptacdo ou fuga.
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Couto (1987) também descreve esta fase em termodhsetes quando diz que ela € uma
resposta de adrenalina mediante ameacas, embora relsi p60 ndo possa ser considerada
estresse. Goldberg (1986) esclarece o processo figiol@pe € desencadeado nesta fase,
esclarecendo que o cérebro emite sinais para a glandultri@, que segrega horménio
adrenocorticéfrico (ACTH), fazendo com que as glarsluaiprarrenais liberem diversos
corticoides, como a adrenalina, levando o organisnsiaosde alerta. Zille (2005) enfatiza que
as reacoes decorrentes deste processo levam o organ@gumas adaptacdes, como 0 aumento
do fluxo de sangue no cérebro e nos musculos, opgtraite melhor raciocinio e respostas
musculares mais rapidas, aumento da pressao artii&thcdo das pupilas, proporcionado
aumento do campo e da acuidade visual, e aceleragdbatimentos cardiacos e da frequéncia
respiratdria, melhorando a oxigenacao do sangue. Esges estdo associadas a preparacdo do
organismo para enfrentar e/ou adaptar-se as fonfgessio excessivas ao qual o individuo esta
sendo submetido.

A fase de resisténcia, acontece quando “a exposicamgadt ao estressor é compativel com a
adaptacédo”, segundo Greenberg (2002, p. 5). Assaapacidade de resisténcia do organismo se
eleva acima do normal e o corpo tende a se reequijldmatando para isso grande quantidade de
energia. Este processo gera algumas consequéngias dificuldades de memdéria e sensacédo de
desgaste generalizado, apontado por Lipp (1996).

A fase de resisténcia pode terminar de duas formas fmnte de pressdo é eliminada e o
organismo retoma a condicdo de homeostase, desapirereriversos sintomas observados,
ou, com a permanéncia das fontes de presséo, a apaaeé resisténcia do organismo fica
comprometida, atingindo a fase seguinte que é a exa&sBe (195@pudZille, 2005).

Na fase de exaustdo, o quadro de estresse se canfijugue o organismo é vencido pelos
agentes estressores, acontecendo um desequilibrimemtieeis de pressao, advindos do meio, e
a estrutura psiquica do individuo. Neste caso, a resis€ciabrada e os sintomas manifestados
na fase de alarme reaparecem com intensidade maiScsitivae. Lipp (1996) menciona que
nesta fase ocorrem a exaustao psicoldgica, que se ttaramde depressao, e a exaustao fisica,
gue acontece na forma de doencas que comecamex@pak autora menciona que o resultado
final deste quadro pode ser, em casos extremos, a.morte



41

B) Abordagem psicoldgica

Esta abordagem preocupa-se com a influéncia quecagg@o e o comportamento do individuo
exercem no processo de formacdo de quadros desestoemforme aponta Zille (2005). Ela é
subdividida em cinco vertentes: psicossomatica, behaviofsiaopatologia do trabalho e

psicologia social, a serem detalhadas.

Vertente psicossomatica de acordo com Kaplan e Sadock (1993), consideraaguiortes

situacBes emocionais vivenciadas pelo individuo desencadejaacesso de estresse, gerando
doencas, que poderdo ser de cunho biologico ou patarpsicolégico. Ou seja, esta vertente
aponta para o fato de que situacbes de tensdo oriundaslmiente sédo capazes de provocar
estresse no individuo, e este, por sua vez, seria capgerdr sintomas fisicos, manifestados
corporalmente. Pelletier (198fpud ROSSI, 2005, p. 9) afirma que “50% a 80% de todas a

doencas tém fundo psicossomatico ou estdo relacionadegeh destress.

Varios foram os trabalhos desenvolvidos desde o sedXlao sentido de explicitar como se
davam as manifestagOes fisicas do estresse. Dentrpadiesse citar o do pesquisador William
Osler, que, conforme apontado por Cooper, Cooper kerHd998), buscou compreender a
relacdo que poderia existir entre a tenséo e o apargarde doencas. Posteriormente, no final
do século XIX e no inicio do século XX, surgiram os athbs de Adolf Meyer, que, para Adams
(1980), eram incompletos, por reconhecerem a sobeedirgistema adaptativo do organismo
humano, podendo exaurir-se completamente, mas semagxlatamente como este processo se
dava. Ambos os pesquisadores, Osler e Meyer, nacecianh completamente quais eram as
reacfes quimicas inerentes ao processo de estresse, pandeste fendmeno somente foi
estudado de forma aprofundada em décadas posterienel como um dos pioneiros Selye
(1936). Valem ser mencionados também os trabalhétadadd Wolff, que, conforme apontado
por Zille (2005), “buscavam entender a relagédo erdgrestados emocionais dos individuos e as
doencas, tendo sido considerado como um dos primestados sobre psicossomatizagao nos
Estados Unidos” (ZILLE, 2005, p. 71).

Vertente interacionista para Zille (2005) esta inter-relacionada com a antgéayye a vertente

psicolégica estabelece uma relacédo entre corpo e marntgeracionista estabelece, uma relacédo
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entre mente e ambiente. Ou seja, a vertente interacibuista compreender o estresse como um
processo decorrente da relacdo entre o individuo e lmeata, permeado pelo mecanismo
psiquico. Mais detalhadamente, Lazarus (1974) explica aqdeco desta vertente estd na
interacdo entre o individuo e 0 seu meio e nos mecanidmasteracio com este meio e de
interpretacdo dos eventos que nele se ddo. Assim, gqearfdta de interpretagédo esta-se falando
de algo particular, pessoal. Nas palavras de Zille (2008ssa concepcéo, a rea¢ao do individuo
ao estresse depende de como ele percebe, de fomeaiente ou nédo, o significado de uma
ameaca ou desafio advindo do ambiente. Dessa forma, determinada ameaca pode ser

considerada estressora para um individuo e para owtt¢Z1&LE, 2005, p. 72).

Vertente behaviorista apoia-se nos trabalhos de Friedman e Rosenman (IRiganalisaram a
relacdo existente entre alguns comportamentos, ataquiiacos e doencas coronarianas. A
partir destas analises, distinguiram dois padrdes de ctanpmto, denominados
Comportamento tipo A e Comportamento tipo B. Couto (L@Bhcou as caracteristicas tipicas
do comportamento tipo A como impetuosidade verbal, meniatdo constante, impaciéncia,
tendéncia a dominar a conversa, tentar fazer ou pdnsarcoisas a0 mesmo tempo, sentir-se
culpado quando descansa, alta competitividade, preosapiemasiadamente com o ter, tiques e
gestos nervosos, fixacdo em numeros e medo de dimunimpeto. Para Couto (1987), estes
comportamentos definem o que ele chamou de doengeessa. Esta € diametralmente oposta ao

Comportamento tipo B, no qual o individuo € mais tranqudmedido e ponderado.

Vertente da psicopatologia do trabalko Tem como principal expoente o psicélogo francés
Christophe Dejours, que em 1949 abordou o contextoudara do trabalho. Nessa época, apés a
Segunda Guerra Mundial, “a relagdo entre a modernizadastrial e 0 movimento destinado a

promoc¢ao da saude consistiu-se na base principal pggaemvolvimento desse novo campo de
estudos, que passou a aliar as questdes do trabalhascaspectos relacionados a saude mental”
(ZILLE, 2005, p. 76). Para Dejours (1992), uma sitoag@&ntalmente opressora no ambiente de
trabalho seria responsavel por desencadear o estragdsasca por um equilibrio mental levaria a
somatizacdo. Por isso, é relevante o estudo da subjdBvida analise sobre o estresse na
percepcao deste autor. Em sua obra, ele enfatiza “aguélpno afrontamento do homem com

sua tarefa, pée em perigo sua vida mental” (DEJOUR®, 12 11), salientando o adoecimento

psiquico do trabalhador operacional diante de sua vivépoissiva e alienada.
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Vertente da psicologia social aponta para os estudos sobre cultura e valores dosdinatv
como diretamente relacionados a sua saude. Isso seqiée mfoco desta vertente repousa na
interacdo dos individuos entre si, ou seja, nas relagdegrupo, e ndo nas manifestacbes
individualizadas de estresse. Kaplan e Sadock (1993) emfatque a vulnerabilidade do
individuo e as tensdes da vida podem ser maximizadasalfgacdes culturais, como as
mudancas de papéis e de valores na sociedade. Da\lil®f)apudZille (2005) afirma que esta
vertente “preocupa-se em como O estresse e podewvodbse-se coletivamente ou, até,
epidemicamente em funcdo de variaveis como: as formasestdo estabelecidas as relacdes
entre os individuos; o contexto comum; o ambiente coleti® tadbalhadores; os rituais de
transmissdo; e a consolidagédo da cultura nas organ&d@del E, 2005, p. 78).

C) Abordagem socioldgica

Esta abordagem entende que o desenvolvimento psiqagadndividuos esta relacionado a
estrutura cultural estabelecida. Assim, as alteracOemiraisl influenciam diretamente os
mecanismos psicolégicos individuais, conforme descreantiev (1978). Zille (2005, p, 80),
citando Levi (2003, 2005), explica:

Nos dias atuais, a presenga mais forte do estrsssial revela uma alteragéo

sociocultural, que influencia o mecanismo psiq@caltera as condicdes ambientais
nas quais o individuo esta inserido, provocandaénfiias no mecanismo bioldgico.

Para a compreensdo do estresse, é de fundamepi@itancia entender ndo s6 o
individuo, no que se refere a seu mecanismo pgjmade a seu ambiente, como
também os valores sociais e as suas transformag¢éss.implica compreender um

movimento de transformacéo amplo e continuo, eetehalas novas variaveis que se
estabelecem dentro da sociedade, possibilitandonaa interpretacdo das fontes de
pressao a luz de cada nova realidade.

Autores como Albretch (1990), Kaplan e Sadock (1998i@ (1995) consideram as rapidas
mudancas sociais como um fator relevante para o estabefgo de um quadro de estresse no
individuo, em funcdo da instabilidade gerada por tais madamg inconsisténcia dos valores
sejam eles religiosos familiares ou organizacionais, o ineaticompetitividade, a pressédo do
tempo e a apologia ao consumismo séo todos quadnosidiEnca que podem gerar estresse no

individuo, ndo devendo, entretanto, ser consideradosatanpérticular, mas sim coletivo.
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3.3 O gerente e o estresse ocupacional

O senso comum garante que ocupantes de niveis geéseac@s sintomas de estresse sao
inseparaveis. O que se diz € que se trata de umapdategtressada e alvo de sensacdes de
depressao, ansiedade, irritabilidade, fadiga, angliatisg e nervosismo, entre outros sintomas

tipicos de quem tem um ritmo profissional diferenciado

A ciéncia comprova a percepc¢do do senso comum ewsvaspetos. Cooper e Arbose (1984)
realizaram uma pesquisa sobre estresse ocupaci@aiaaanlo gerentes em dez paises, a saber:
Egito, Brasil, Inglaterra, Suécia, Alemanha, Jap&o,&ping, Estados Unidos, Nigéria e Africa
do Sul. Os resultados mostraram que os indices r@iad®s de estresse se encontraram nos
executivos do Egito (41,6%) e Brasil (40,9%). Os indingss baixos de estresse foram
diagnosticados nos executivos da Alemanha Ocidenta#8%d)0e Suécia (14,5%). Este estudo
apontou ainda que dos executivos brasileiros, corldser altamente estressados, 50%

encontravam-se na categoria de risco elevado dzbidade mental.

Outro estudo que corrobora a maxima de que o geremtep¥ofissional estressado é o de Couto
(1987). Em pesquisa com executivos e gerentes de diverspresas de Sao Paulo, Rio de
Janeiro, Minas Gerais, Bahia e Santa Catarina, identifipee 45% apresentam alto nivel de
estresse, 28% apresentam estresse leve a moderadoas a@&o ndo apresentam estresse. O
autor sinaliza que o estresse nesta categoria profissiooak, basicamente, como decorréncia
do fato de que os seus proprios resultados no trabahaependem tanto de seu desempenho,

mas principalmente da equipe, fugindo entédo do centliobto do gerente.

Outro estudo significativo neste sentido foi o de Zille (20A86)qual o autor identificou que 63%
dos gerentes pesquisados apresentavam quadros elsessendo que destes 45% com quadro
leve a moderado, 15% com quadro de estresse inteB&%a@mm um quadro de estresse muito
intenso. A Tabela 1 mostra o resultado da pesquisa por. $¢b grupo 1, estdo aqueles
diagnosticados por intermédio do MTEG com auséncia dessstestresse leve a moderado e no

grupo 2, os gerentes que apresentam estresse interieahtenso.
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TABELA 1: Visao geral das empresas pesquisadas emlacdo ao setor de atuacdo e nivel
de estresse identificado

Empresas Setor de Grupo 2 Grupo 1
A Bancario 38% 62%
J Telefonia Mével — Call Center 26% 74%
H Telefonia Movel 24% 76%
(@] Metalurgia 24% 76%
N Metalurgia 23% 77%
D Industrial Quimica 20% 80%
B Metalurgia 18% 82%
K Telefonia Mével — Call Center 17% 83%
L Call Center 17% 83%
G Informatica 13% 87%
M Metalurgia 13% 87%
| Telefonia Mével — Call Center 12% 88%
C Metalurgia 12% 88%
F Celulose e Papel 4% 96%
E Call Center - 100%

Fonte: ZILLE, L. P.Novas perspectivas para a abordagem do estresspaomnal em gerentesestudo em organizacbes
brasileiras de setores diversos. Belo Horizonte®EAD/ FACE/ UFMG, 2005, p. 222 (Tese de Doutorado).

Como pode ser observado na Tabela 1, o setor pedquigee apresenta maior incidéncia de
estresse nos niveis intenso e muito intenso € o bansdgioido pelos setores de telefonia movel

e metalurgia.

Os resultados apresentado nesta pesquisa mostram que dendéstresse identificado passa pela
nova funcéo do gerente que est4, na atualidade, “insamdon mundo organizacional complexo
e ambiguo, refletido por um ambiente de mudancas \&lorsabilidades permanentes, grande
imprevisibilidade e altos niveis de tensdo” (BRAGA, 20082p. 3

Este cenario é significativo para as organizactes, vea que pode se tornar comprometedor
para a produtividade. De acordo com Couto (1987, p. “Pbde-se dizer corretamente que o
executivo, sob um grau moderado de tenséo, trabalh@meias devemos estar atentos para os
limites de tens&o suportaveis pelo individuo. Se for exaegsodera advir stress e neste caso

a produtividade do mesmo ira decair”.

Chanlat (2005), embora desmistifique alguns fatos sologueestdo do estresse no nivel gerencial,
reconhece que ele existe e identifica suas principaisstotaeefa, tensdo entre carreira e vida

privada, relagbes com o0s outros, organizagdo e tongscial global. No que diz respeito a
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tarefa, 0 que mais incomoda os gerentes é a quantidattabd¢ho, longas jornadas, prazos,
urgéncias, pressao, interrupgcdes constantes, dificuldadmmtentracéo, excesso de reunides,
reducdo do tempo para lazer e descontracdo com fanali@gos. Quanto a tensao entre carreira
e vida privada, o autor sinaliza que a constante invds@oivacidade proporcionada pelo avanco
tecnolégico, como celulareslaptops restringe a vida do gerente ao ambito profissional. J& as
relacbes com os outros se tornam um fardo para otgemois sua atuacdo € primariamente de
relacionamento, o que nao acontece sem choques, madasé autor. A organizacdo em si
também representa para o gerente uma fonte significdévastresse, ja que as politicas de
pessoal que regem as carreiras, a filosofia da org#tuza as estruturas existentes podem se
tornar fonte de tensédo quando contrariam seus vakiresmente, o contexto social, econémico,
politico e cultural chegam a representar uma fonte sigtiifec de tensdo, pois alteragbes em
quaisquer destes ambitos influenciam, direta ou indiret@nawida profissional do gerente.

Os dados da ISMA (2008) corroboram com os estuddshaalat (2005) e identificam que os

altos indices de estresse encontrados nas pesquiasacionais estdo relacionados a
mudancas organizacionais, como fusfes, aquisicoax@ga@mento do quadro de pessoal,

advindos, principalmente, dos efeitos da globalizaE&te cenéario tem gerado o achatamento
das organizacgdes, sobretudo com a horizontalizaggi@struturas, refletindo-se na organizacéo
do trabalho e aumentando o grau de tensdo dos Healmmbs. Essa visdo também é

compartilhada por Sauter (2005), que identifica, alémuistdo da reducdo do quadro efetivo,
outra estratégia marcante, que € o aumento sigtific da contratacdo de trabalhadores
temporarios e terceirizados. Além desses aspectagtor salienta também que as tecnologias
de producado enxutas e mais flexiveis colaboram pareeatar a tensdo no ambito da demanda

por produtividade.

Outro autor que aborda esse contexto é Levi (208, afirma que as principais causas do
estresse ocupacional estdo relacionadas a alto esftxgixa gratificacdo e falta de
reconhecimento dos trabalhadores. O autor sugereagotucdo passe por agdes integradas,
gue vao desde o comprometimento de cada individd@ grépria organizacdo no sentido de
estabelecerem condi¢des e estilo de vida mais saudte& envolvimento do governo, que
deveria apoiar politicas de prevencédo de altos nileisstresse. Esse envolvimento pode ser

justificado pelo 6nus gerado ndo apenas para as sasprenas também para o proprio
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governo. Como exemplo citam-se 0s custos elevados as sistemas de saude dos estados
membros da Unido Européia, que gastam cerca debiid@es de délares por ano com as
doencas causadas pelo excesso de trabalho em sguapd&onantes, estando incluido ai o

estresse no trabalho.

Do ponto de vista de Albrecht (1990), o estresse @iopal € uma responsabilidade do
administrador ou do superior na hierarquia. Para eladwénistradores tém a funcéo especial de

decidir a acdo dos subordinados.

Logo, tém mais oportunidade de levar em conta o fatorsse no trabalho e tomar as medidas
cabiveis no sentido de melhor administra-lo e diminuir eeestr Para o autor, 0 estresse mais
grave é justamente aquele que ataca o préprio admitustfdas palavras de Albrecht, “a satude
e 0 bem-estar dos executivos estdo entre o0s recurais ariticos de que dispde uma
organizacao. Grande parte da eficacia de qualqueniaag@io é consequéncia direta da eficacia

pessoal do pequeno nimero de pessoas que a diffg&eBRECHT, 1990, p. 107).

Entretanto, nem sempre a saude destes profissionaisoédahatencdo de seus superiores.
Albrecht (1990) sinaliza que é grande o niumero de exesutjue “saem de circulacdo” quando
estdo no apice de sua carreira profissional por motiesadde resultantes de crises de estresse.
A organizacao, nestes casos, simplesmente perde togestimento que fez naquele individuo,
deixando-o levar toda experiéncia e conhecimento adqsirg longo de anos de atividade,

causando prejuizos a organizagao e ao proprio profissiona

Muitas séo as propostas para evitar que se chegue pogto. De acordo com Chanlat (2005),
existem dois mediadores do processo de estressecamglaUm deles é a prépria pessoa, ja que
qualquer que seja a fonte de estresse é ela queebpereage e a interioriza. E por isso que
alguns gerentes percebem estresse em uma situacd®me rdar O outro mediador € 0 apoio
social. Para o autor, ele pode melhorar e amortecer apehaotidianos, enquanto que a

hostilidade, a indiferenca e a falta de apoio conduzemnseqiiéncias adversas.

Na visdo de Bom Sucesso (1998), alguns elementos Di@raten organizacional sdo capazes de
gerar qualidade de vida no trabalho, evitando tensdes gguariam estresse, quando sé&o

satisfatérios, como renda capaz de satisfazer as takpas pessoais e sociais, orgulho pelo
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trabalho realizado, vida emocional satisfatéria, autoestimagem da empresa/instituicao
perante a opinido publica, equilibrio entre trabalho er)aaorarios e condicbes de trabalho
sensato, oportunidades e perspectivas de carreirabipdade de uso do potencial, respeito aos
direitos e justica nas recompensas. Na visdo da auswaliversas variaveis configuradoras da
gualidade de vida mostram a complexidade de sua promUgZr com qualidade envolve a
integracdo de enorme rede de atores sociais, com muttgrieendas, de dificil equacionamento”
(BOM SUCESSO, 1998, p. 42).

Morin (2001) corrobora com a visdo de Bom Sucess8g)18o afirmar que o estresse pode advir
da realizacdo de um trabalho sem sentido, sem nenhumsggeheimano e com relacdes
superficiais.

Com objetivo de aprofundar o entendimento sobre o estregstrabalho, a seguir serdo
apresentados modelos explicativos, com énfase no Mdeéélico de Explicacdo do Estresse em

Gerentes (MTEG), que se constituiu na base tedricaopdeaenvolvimento deste estudo.

3.4 Estresse ocupacional e os modelos teoricos &dqiivos

De acordo com Couto (1987, p, 95) Stresstem origem na relacdo desproporcional entre as
exigéncias psiquicas do ambiente em que a pessoa aiestautura psiquica do individuo”. Para
este autor, um ambiente em especial tem-se mostragodemnuitos estressores: o ambiente de
trabalho das organizagdes. Em sua visdo, alguns agesifes presentes de forma importante
nesse ambiente.

O primeiro grupo é o dagentes ligados ao comportamento das pesddagual se encontram o
relacionamento interpessoal destrutivo, as incoerénciasjt@idade ndo compativel com a
responsabilidade, a chefia ndo representativa dos irdgsrels pessoal e o ambiente tenso,
inseguro ou de medo. O segundo € o de agégstetos ao trabalho propriamente djtao qual

se inserem a falta de subsidios fundamentais para dedieSpensabilidade excessivarsus
capacidade do executante, prazos criticos, a questdaltdade informacfes, 0 excesso de
trabalho e as deficiéncias de outras areas prejudicaaddamento do trabalho. O terceiro grupo
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€ 0 deagentes estressantes ligados a organizag&oqual se apontam a correlacdo inadequada
entre capacidade-responsabilidade e salario, critériograltaocdo nem sempre baseados na
competéncia, os conflitos de valores e a organizacaoetdailo trabalho com alta incidéncia de
perdas.

Couto (1987), por meio do modelo basico de origenestesse relaciona a vulnerabilidade do
individuo, os agentes estressantes no trabalho e os agstressantes ndo ligados ao trabalho,
ou seja, relacionados ao contexto como fatores capazespticarem a origem do estresse. De
acordo com este autor, quando acontece a superpafigddois primeiros fatores ocorre o

estresse, que é ocasionado pela ambiéncia do trabaland®se dé& a superposi¢cdo do primeiro
e do terceiro fatores, o estresse que se desencadeicoégem ndo ocupacional. Entretanto
salienta que frequentemente ha o encadeamento dosttnés.f&Este modelo esta representado
graficamente na Figura 2.

AGENTES
ESTRESSANTES
NO TRABALHO

VULNERABILIDADE

FIGURA 2: Modelo basico de origem dcstress

Fonte: COUTO, H. AStress e qualidade de vida dos executiRis de Janeiro: COP, 1987, p. 35.

Outro modelo explicativo do estresse importante na literégwale Coopeet al. (1988). Estes
autores consideram 0s agentes estressores como ip@geante de todas as ocupacgdes
profissionais, classificando-os em seis categorias: fatotesisecos ao trabalho; papel do

individuo na organizacéo; relacionamento interpessoal; delsenento na carreira; clima e
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estrutura organizacional; e interface casal/trabalho. @seausalientam que a vulnerabilidade e

as estratégias individuais influenciam o grau como estessstes afetardo o individuo.

A partir de seus estudos, Coomral. (1988) propuseram um modelo que busca demonstrar a
dindmica do processo de estresse, identificando sudesfoAderente a este modelo,
desenvolveram um instrumento capaz de diagnosticar es rdwoutras variaveis referentes ao
estresse ocupacion®ccupational Stress IndicatgOSI). Esse instrumento sofreu uma reviséo
por Evers, Frese e Cooper (2000), j& que, de aamnipos autores, estava apresentando baixa

confiabilidade em algumas de suas escalas.

Dessa forma, foi construido 8tress Screening Questionna@SSET), com o objetivo de

auxiliar as organizacbes a avaliarem o risco do estremsaia forca de trabalho, medindo a
exposicao potencial ao estresse em relacdo aos estseessonuns do local de trabalho. Este
guestionario € capaz de identificar o nivel de estredsteste e a extensdo da influéncia dele

sobre os grupos.

A Figura 3 apresenta de forma esquematica o Modelo Din&io Estresse Ocupacional de
Cooperet al. (1988).
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FATORES DE SINTOMAS DO DOENCAS
ESTRESSE ESTRESSE
Fatores Intrinsecos INDIVIDUAIS

ao Trabalho = Aumento da pressao arterial;

- Dores nos ombros; _
Papel na Organizagdo - ) Infarto precoce do

- Depressao; miocardio;
= Aumento do consumo de ' - Esgotamento mental.
alcool;

Relacionamento - Irritabilidade acentuada

Interpessoal
- INDIVIDUO
Desenvolvimento na
Carreira
ORGANIZACIONAIS
Clima e Estrutura - Aumento do absenteismo; ) - Greves;
Organizacional - Turnover acentuado; /| = Acidentes freqlentes e
- Dificuldades nas relages no graves;

Interface Casa - trabalho; - Apatia e indiferenga.
Trabalho - Qualidade deficiente.

FIGURA 3: Modelo dinamico do estresse ocupacional

Fonte: ZILLE, L. P.Novas perspectivas para a abordagem do estresspaomnal em gerentesestudo em organizagdes
brasileiras de setores diversos. Belo HorizontPEAD/ FACE/ UFMG, 2005, p.101 (Tese de Doutorado).

Um terceiro modelo tedrico explicativo do estresse ocupatiomi desenvolvido por Karasek
(1998), no qual sdo considerados dois elementos-chave, ttm se evidenciado como
importantes estressores e contribuido como geradosemdiores riscos a saude mental e fisica
do individuo: a)altas demandas psicologicagy pressao relacionadas com a capacidade de
usar as habilidadeso trabalho, e a autoridade de tomada de decisde&aexh)abrangéncia de

controle ou decisdao deparar com essas demandas.

Analisando oModelo de Tensdo do Trabalhdustrado na Figura 3, percebe-se, na visdo do
autor, que altas demandas no trabalho combinadas comasabsangéncia de tomada de decisao
podem provocar resultados negativos na salde fisieeandp hipertensdo e doencas

cardiovasculares. De maneira inversa, quando as aggtasandas do trabalho sdo compativeis
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com o grau de autoridade e as habilidades requeridesutiado que se tem € positivo, j& que

ocorrem mais aprendizagem ativa e miousinterno no desenvolvimento do controle.

Mais recentemente, este modelo foi expandido para ingluiterceiro fator, que esta relacionado
aos efeitos benéficos do suporte social no local dellhi@bBessa forma, o modelo passa a
enfatizar a interagdo entre dsmandas oscontrolesna causa do estresse, evidenciando agdes

no ambiente do trabalho e as perspectivas individuais diegjus ambiente.

ALTA

BAIXA TENSAO ATIVO
DecisGes no
trabalho
(autoridade
+
Habilidades Desenvolvimento
utilizadas) Ativo:
Motivagdo para
PASSIVO ALTA TENSAO desenvolver novos
padrdes

comportamentais

BAIXA A ATA

Demandas no Trabalho

FIGURA 4: Modelo de tensao no trabalho

Fonte: Karasek 1998pudZILLE, L. P. Novas perspectivas para a abordagem do estresggaomnal em gerentegstudo em
organizagdes brasileiras de setores diversos.Baliaonte: CEPEAD/ FACE/ UFMG, 2005. p. 98 (Teselmitorado)

O quarto modelo tedrico de estresse ocupacional aprdeahtade Chanlat (ChanlapudZille
2005), o qual apresenta seis variaveis principaisa d&prma de gestae as exigéncias
profissionais requeridasb) a carga de trabalho(fisica, mental e afetiva); c) grau de

autonomiaque o trabalhador possui para desenvolver as suasadgid(poder, controle e
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dominio); d)o grau de reconhecimentue lhe € despendido (conhecimento, experiékn@y-
how, sabedoria de vida); & nivel de apoio socialhierarquia, pares, subordinados, grupos
externos, familia, amigos); € nivel de estresse profissiongue esta diretamente relacionado

com asaude mental e fisicdas pessoas. A Figura 5 ilustra 0 modelo proposto pamlé&th

FORMAS DE GESTAO

CARGA DE TRABALHO

4

GRAU DE AUTONOMIA GRAU DE RECONHECIMENTO

%

NIVEL DE APOIO SOCIAL

NIVEL DE ESTRESSE PROFISSIONAL

SAUDE MENTAL E FISICA DO INDIVIDUO

FIGURA 5: Modelo de Estresse Ocupacional

Fonte: Chanlat 200ApudZILLE, L. P. Novas perspectivas para a abordagem do estresggaomnal em gerentegstudo em
organizagdes brasileiras de setores diversos.Baiaonte: CEPEAD/ FACE/ UFMG, 2005, p. 103 (Teselbutorado).
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Por fim, apresenta-se 0 modelo explicativo de estresspacdomal em gerentes (MTEG),
desenvolvido por Zille (2005, p. 191), validado por megequacdes estruturais e suportado
teoricamente pelos estudos de Coogteal. (1988, 2000, 2002), Karasek (1996, 1998, 2000),
Moraes (1990, 1992, 1995, 1998, 2000, 2002, 200@peto (1987). Afirma o autor que as
contribuicbes de Selye (1936, 1956), Friedman e Romen(i©74), French (1983), Goldberg
(1986), Albrecht (1990), Levi (2003, 2005) e Saut®0g&) também foram de grande importancia
para o desenvolvimento deste modelo explicativo, que sedau referéncia para o

desenvolvimento deste estudo.

O autor acredita que este modelo representa uma evautdelacdo aos estudos de estresse
ocupacional, na medida em que contribui para o aprofusiciandas explicacdes relacionadas as
fontes de presséo, relacionando-dsrsdes decorrentes do traballtmm explicagbes por meio
de trés construtos e 23 indicadores. O mesmo ocorrelagéo asontes de tenséo do individuo
e do papel gerenciafjue sédo explicadas por quatro construtos e 14 indicaddvanca também
na medida em que insere no modelo tedérico (MTEG) otmdosaspectos especificos do
trabalho do gerenteque explica de forma importante a incidéncia de estrags& grupo
ocupacional. Constam ainda do (MTEG)mecanismos de regulacague explicam as acoes
e/ou comportamentos que 0s gerentes colocam em préaade compensar e/ou neutralizar
situacdes tensionantes no ambiente ocupacional, os quais a0 sentido de amenizar as
pressdes decorrentes de ambiente de trabalho e,goensemente, minimizar as causas e 0sS
sintomas de estresse. Permite, também, de forma majdetare aprofundada, categorizar por
tipo de sintoma e estabelecer o diagnéstico de estressajgimrde instrumento aderente ao
modelo tedrico proposto, constituido de questionario utilizeeta pesquisa para levantamento
dos dados (ANEXO A). Outro aspecto importante que ogolee 0 modelo em referéncia é a
introducao de construto ainda néo presente na literatwdaest pelo autor que objetiva explicar
osimpactos na produtividaddecorrentes dos sintomas de estresse (ZILLE, 2008 1p.240,
241).

A seguir apresenta-se de forma mais detalhada o Modplz&io do Estresse Ocupacional em
Gerentes (MTEG), no qual esta estruturado em cinco ctostde primeira ordem: fontes de
tensdo no trabalho (FTT); fontes de tensdo do individudo epapel gerencial (FTIPG);
mecanismos de regulagdo (MECREGUL); sintomas de est(8$88 OMAS) e impactos na
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produtividade (IMPACTOS). Estes construtos sdo explicpgtiss construtos de segunda ordem,
gue, por sua vez, sdo explicados pelos seus indicactmrespondentes, sendo que a excegao se
faz ao construtémpacto na produtividadeque é explicado diretamente pelos seus indicadores,

gue sdo em numero de sete.

Assim, os construtos de seguratdem que explicam o FTT s&o: processos de trabalagdes

de trabalho, inseguranca nas relagfes de trabalho e &nalvcom individuos de personalidade
dificil. Os construtos de segunda ordem que explicam BGB&o: responsabilidades acima dos
limites, estilo e qualidade de vida, aspectos especificagaldalho do gerente e desmotivacéo.
Os construtos de segunda ordem que explicam o MECREG@Y interacdo e prazos, descanso
regular, experiéncia no trabalho e atividade fisica. Fimalenos construtos de segunda ordem
gue explicam os SINTOMAS séo: hiperexitabilidade e seesbutnor; sintomas psiquicos, do

sistema nervoso simpético (SNS) e géstricos; e sintomasrdento do ténus, tontura/vertigem,

falta/excesso de apetite e relaxamento (ZILLE, 20059p).

A fim de objetivar um melhor entendimento do modelo descai Figura 6 apresenta o Modelo
Tedrico para Explicar o Estresse Ocupacional em GEye(MTEG), desenvolvido por Zille
(2005, p. 191).
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FIGURA 6 — Modelo Tedrico para Explicar o Estress@®cupacional em Gerentes - MTGE

Fonte: ZILLE, L. P.Novas perspectivas para a abordagem do estresspaomnal em gerentesstudo em
organizacdes brasileiras de setores diversos. Baliaonte: CEPEAD/UFMG, 2005, p.191 (Tese Doutojado
Legenda: 1) As indicacBes dos valores entre paéateo modelo tedrico como + (0,8); + (-0,1) referem-se aos
coeficientes de caminho estimados pBlS — Partial Least Squaresomo intervalos de confiangca a 5%, para
explicac@o dos construtos do modelo tedrico. 2umeracdo relativa aos fatores dos constructosglenda ordem
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constantes do modelo tedrico, referem-se aos iddiea dos respectivos fatores extraidos por meid/alziz
Rotacionada de Componentes Final (ZILLE, 2005186. e 148-149).

3.5. Entendendo o género e a sua relacdo com o naxfa de trabalho

A origem da palavrgéneroapoia-se no latigenusque se refere ao codigo de conduta que rege
as relacdes entre homens e mulheres. Em outras mlavmaodo como as diferentes culturas

interpretam e organizam a diferenca sexual entre ambdsN\QAJLAS, 2002).

Para Ferreira (1996), os papéis femininos e os maseulsdo socialmente constituidos e
culturalmente definidos, estabelecendo-se para homenslheress codigos especificos. Para
autor, a sexualidade, o sistema de género e a regimdianstituem simbolos por serem
investidos de significado. Podem entdo ser consideramus © conjunto de fundamentos que
organiza uma sociedade e sua cultura. Pode-se seqjfi@ no processo da construcéo social dos

sexos se estabelece a desigualdade entre homensezasulh

Para Muraro e Boff (2002), o construg@nerotraz uma funcdo analitica similar a de classe
social, ja que ambas romperam as sociedades histormlasamdo luz nos conflitos entre

homens e mulheres, definido as formas de se represaemalidade social e de se intervir nela.

De acordo com a Wikipédia (2009), o term@nerodiz respeito as diferencas entre homens e
mulheres, ou pessoas do sexo masculino e feminino.idenainda que, mesmo sendo o termo
usado algumas vezes como sindnimo de sexo, nasas&uciais refere-se as diferengas sociais,
conhecidas nas ciéncias bioldgicas como papel de g&ericlopédia menciona ainda que ao
longo da histéria o feminismo posicionou os papéis dergéoomo construidos socialmente,

independente de qualquer base bioldgica.

Esta mesma fonte menciona ainda que em sociologiarassémapel de géner@ usada para
identificar o que a pessoa diz ou faz para evidenciamgsina como homem ou como mulher.
Por se presumir que 0s aspectos sociais de género redalmente os aspectos de interesse na

sociologia, papel de género € normalmente abreviad@@uero, sem que haja ambiguidade

neste contexto. Muitas sociedades possuem apenas dois p@pé@énero: masculino ou
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feminino. Estes correspondem ao sexo biologico. Entretagamas sociedades incorporam
pessoas que adotam o papel de género oposto ao skgichioOutras sociedades incluem ainda
papéis bem desenvolvidos, que sdo explicitamente coadaerdistintos dos arquétipos
masculinos e femininos. Na linguagem da sociologia dergéhdé a inclusdao de um terceiro
género, um tanto distinto do sexo biolégico, o qualaderdo com Agrawal (1997), descreve
individuos que ndo séo considerados nem homens nenemesillem uma categoria social
presente naquelas sociedades que reconhecem trégiogéneros. Para individuos ou culturas
diferentes, este terceiro sexo, ou género, pode repaesen estado intermediario entre homens
e mulheres, um estado onde sdo ambos ou neutros awcatggoria totalmente independente do
masculino e feminino. Esta ultima definicho é favorecida gqueles que postulam uma

interpretacao estrita do conceito de "terceiro sexo".

J4 a sociologia contemporanea refere-se aos papéigémero como masculinidades e

feminilidades para enfatizar a diversidade tanto densaudléuras como entre elas.

Na teoria feminista, o termgéneroé usado para se referir as construcdes sociais eatslltle
masculinidades e feminilidades. Assim, exclui referéngsaia as diferencas bioldgicas e foca as

diferencas culturais somente.

Em termos legais, o sexo masculino ou feminino das pegsdaterminante de seu género; ou
seja, 0 sexo é indicado em documentos legais. A questisurge é sobre o que determina
alguém como sendo do sexo masculino ou do sexo femiRaraRoughgarder(2005), embora
possa parecer obvio, a questdo pode se complicadguse fala de pessoas nascidas com
genitalia e/ou caracteristicas sexuais secundarias quem faies padrbes socialmente
determinados para os sexos masculino e feminino. Neste, ¢em-se adotado jurisdi¢cdes

diferentes em cada caso, levando-se em consideraiiagio especifica no momento.

Para fins deste trabalho, sera adotado o conceito legguera género é determinado pelo sexo

feminino e masculino.

A divisao de sexo nas atividades humanas existe desaesgudiumano existe. De acordo com a
Biblia, pouco depois de criar o homem, Deus disse: ‘®&NBom que 0 homem continue s6. Vou

fazer-lhe uma ajudadora como complemento dele.” (BIBEBIRGRADA, Gen. 2:18). E, entio,
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Deus criou a mulher. Nesta ocasido Deus havia criadometm e dado a ele a responsabilidade
de cuidar de todo o Jardim do Eden, de cultivd-lo eateear os animais. A mulher foi criada
como companheira @udadoradele em suas tarefas. Posteriormente, quando o ap&stolo
escreveu sua carta aos cristdos na cidade de Edpstiurestas orientacdes a eles, afirmando que

as mulheres deveriam estar sujeitas aos seus maBididA SAGRADA, Efe. 5:22).

Desde entéo, as atividades masculinas e femininas sofmenseparacdo perceptivel e real, seja
por determinacdo religiosa, por constituicdo fisica ou rpachismo arraigado. De qualquer

forma, fica evidente que o homem sempre teve soefssgprofissionais bem definidas e sempre
atuou como provedor do lar. A mulher, por sua vezpsereve suas tarefas domésticas claras e

sempre atuou como mae, educadora e cuidadora.

De forma geral, as sociedades sempre definiram asategda serem realizadas por homens e
por mulheres. Entretanto, a atuagcdao de mulheres noadwrde trabalho formal teve uma
ascensdo paulatina. Alvesson e Billing (1997) mencionaentgato homens como mulheres
produziam bens para o sustento da casa na familia dustiial. Contudo, as atividades
relacionadas com a criacdo, educacdo e cuidado daliafagbntinuavam sendo de
responsabilidade das mulheres, enquanto os homensrespaonsaveis apenas pelas tarefas

relacionadas ao sustento da familia, como a caca, a pesplantacao.

Ainda de acordo com esses autores, a Revolucéo liadlesér | Guerra Mundial transformaram a
forma como o trabalho era realizado por homens e madhé trabalho dos artesdos foi
substituido por uma forca de trabalho menos especializatisebarata, o que permitiu que as
mulheres penetrassem no processo produtivo em areasndéfs do seu trabalho no lar. Assim, o
trabalho feminino passou a ser importante para a indgiVESSON e BILLING, 1997).

Kon (1999) cita que ja no periodo do pos-Il Guerra dfalna participagdo da mulher no mercado
de trabalho aconteceu em funcdo da grande demamdadm de obra, atrelada a queda nos

salarios reais e a elevacao de exigéncia de maidagdeole para o trabalho.

Desde a década de 1960 a mulher passou a reprasentantingente cada vez maior em todos

0s paises ocidentais, gracas ao capitalismo industrialtroquee mudancas importantes para a
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vida de homens e mulheres, embora ndo tenha coneeguidar o sistema patriarcal, que
mantém a divisdo sexual do trabalho (FENSTERSEIFER, 2001).

Caminhando na linha do tempo, pode-se falar da déeadat, que representou para a mulher
um avanco politico. Foi a partir desta década que @weomr as Conferéncias Internacionais da
Mulher, precisamente em 1975, no México; em 1980, epe@hague; em 1985, em Nairobi; e
em 1995, em Pequim (PITANGUY e MIRANDA, 2006).

A década de 1980 foi marcada pelo aumento da estadaidas mulheres e pela ocupacéo
crescente de cargos de maior exigéncia técnica e ibe raaponsabilidade pelo sexo feminino
(HIRATA, 2003).

Mais recentemente, jA na década de 199%kxw fragilaumentou ainda mais sua presenca no

ensino superior, embora se restringindo a areas quarancatornando especialidades femininas.

Todos esses estudos mostram que ao longo dos amasedasle foi se organizado definindo
papéis diferentes para homens e mulheres. Aos horaghs o papel de provedor e as mulheres,
o de mée e educadora. Esta separacdo acabou leasmedapresas a oferecerem aos homens as
atividades nobres e de lideranca e as mulheres as agisidaglementares. O avanco do
capitalismo, mesmo com a divisdo sexual dos papéis ncadwede trabalho, levou a mulher a
aumentar sua participacao social e seu nivel de escolar@adgequentemente, a demanda pelo

trabalho feminino também aumentou, evoluindo das ativ&lsitkgples para as mais complexas.

De acordo com Cruz e Vieira (2007), a discussdo sgbreero e mercado de trabalho se
intensificou na década de 1970. Para as autoras, codugicedo niumero de empregos o papel

representado pelo trabalho feminino ganhou novo sigddica

No Brasil, de acordo com Bruschini e Lombardi (2008}e enovo significado ainda deixa as
mulheres distantes dos homens. As autoras mencionandeu92 a 2002 a populacdo
economicamente ativa feminina passou de 28 milhdes 3ttamilhdes, a taxa de atividade
também subiu, de 47% para 50,3% e a porcentagem denmesilho conjunto de trabalhadores

passou de 39,6% para 42,5%. Ou seja, mais da metgugpdlacédo feminina em idade ativa ou
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trabalhava ou procurava trabalho em 2002. Estes nure@oosepresentativos, mas ainda muito

distantes do cenéario masculino, que contam com taxa@3%del@ atividade.

Bruschini e Lombardi (2008) salientam que esta chegldanulher no mercado de trabalho
contou com Varios incentivos, como a queda da taXealmdidade, a reducdo no tamanho das
familias, o envelhecimento da populacdo, o crescimactntuado de arranjos familiares
chefiados por mulheres, a alteracdo da identidade fesmimoitando-se para o trabalho
remunerado e a expansao de sua escolaridade. Estagauths contingéncias alterou também o
perfil das mulheres trabalhadoras. Elas, que antes examsjosolteiras e sem filhos, agora séo

mais velhas, casadas e com filhos.

Ainda sobre a questdo da diferenca de género e o doedeatrabalho, Davel e Melo (2005, p.
39) afirmam que “as sociedades capitalistas foram eddas com base em uma divisdo sexual
do trabalho que tende a se reproduzir nas empresasser®o significativa influéncia nas
possibilidades de acdo das mulheres que exercem faecgeréncia”. Conforme citado pelos
autores, esta divisdo é real e impacta diretamente o omtidi@ homens e mulheres,
principalmente deste segundo grupo. Esses autores mamciquoe muitos sdo os fatores
demarcadores da diferenca entre os géneros, ddesreas mulheres ocupam cargos que nao
oferecem a elas perspectivas de carreira que os Bpmealario pago as mulheres é inferior ao
gue é pago aos homens; e a exigéncia por uma npEhormancepara promocao é maior para

mulheres do que para homens.

No que diz respeito a area de formagédo de homens emsitpor meio da andlise de dados do
MEC-Inep-Seec, Censos de Ensino Superior, Bruschininebaadi (2008) concluiram que as
mulheres tém adentrado em &reas profissionais de [westi§ pouco tempo tipicamente
masculinas, como a engenharia, a medicina e a adaod®dostra, assim, o progresso do sexo
feminino dentro do mercado de trabalho. No que diz itespes setores ou grupos de atividades
econdmicas Bruschini, Lombardi e Unbenhaum (2006) afiingue as mulheres tém ocupado
oportunidades de trabalho na prestacdo de servicoropeagaria, na extracao vegetal, na pesca,
no setor social, no comércio de mercadorias e natmal(i3a os homens tém se colocado no setor
da industria, nos trabalhos ligados a agropecuariastracé&o vegetal, na pesca, no comércio de

mercadorias e na prestacao de servicos.
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Percebe-se pelos estudos e estatisticas citados que gdmcwas mulheres no mercado de
trabalho n&o foi simples nem facil. Mais dificil ainda temt@eado sua ascenséo a cargos de

nivel gerencial.

Quanto a ocupacao por parte de homens e mulheresgitesae diretoria, estudo de Bruschini e
Puppin (2000ApudBruschini e Lombardi (2008) evidenciou que naquele29 dos postos de
diretoria eram ocupados por mulheres, 0 que surpregngee se é reconhecida a dificuldade de
acesso das trabalhadoras a cargos de chébatudo, ndo se pode deixar de mencionar que estas
mulheres estavam predominantemente em empresas dergegde servicos comunitarios e

sociais, que sao tradicionalmente femininos.

Davel e Melo (2005) mencionam que o trabalho realizadas gerentes € menos valorizado do
que o realizado pelos homens desde o inicio das dade® capitalistas, que as mulheres
continuavam progredindo mais lentamente do que os ®meque para serem promovidas
precisariam apresentar melhperformancedo que eles. Merrick (2002) identificou que o

desempenho da gerente é dificultado por estersd8pbre a competéncia feminina.

Mesmo em face de toda a dificuldade de ascensdo jpwoffsas mulheres vém assumindo
postos de trabalho nos niveis de lideranga, como mosdsarestatisticas do Ministério do
Trabalho e Emprego (MTE) (Tab. 2).

TABELA 2: Evolugdo do nimero de gerentes por génerno Brasil — 1998 / 2004

Periodo
Género
1988 1993 1998 2004
Masculino 78,59% 74,67% 73,29% 65,32%
Feminino 21,41% 25,33% 26,21% 34,68%
Total 100,00 100,00 100,00 100,00

Fonte: RAIS/MTE (1988, 1993, 2004).

¥ BRUSCHINI, C. e PUPPIN, A. B. Trabalho de mulhezgscutivas no Brasil no final do século X3adernos de Pesquisa da Fundagéo Carlos
Chagas 34 (121), jan-abr. de 2004, p. 105 — 138.
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Os dados do MTE evidenciam claramente a ascensdoifi@em cargos gerenciais ao longo dos

anos. Em apenas 6 anos a participacao feminina nesténi@rarquico saltou de 21% para 34%.

A partir dessa evidente ascensao feminina no mercadtrabbalho, pesquisas passaram a
investigar a adaptacdo e a reacdo das mulheres, mpa;do com os homens, a essa nova
realidade. Pesquisa realizada por Zille (2005, p, 22Xt que “0 estresse ocorre com maior
frequéncia e intensidade no sexo feminino, em que EN@S mais estressados sdo aqueles
ocupantes do nivel de geréncia intermediaria.” Estzlgséo foi inferida do resultado que
apontou que 63% dos gerentes do sexo masculino afaesenadros de estresse, sendo que
deste contingente 15% apresentam varia de intenso ainteiteo. No caso dos gerentes do sexo
feminino, ficou evidente que 68% apresentam quadro tesss, sendo que em 27% varia de
intenso a muito intenso. Luz menciona que o tipo e a iol@hs de hormoénios produzidos pelo
corpo da mulher podem explicar um maior nivel de estr@o sexo feminino se comparado aos
homens (LUZ, 200&pud ZILLE, 2005). Some-se a isto a dupla jornada de linabaa qual a
mulher precisa dar ateng&o ao trabalho e a familialtsineamente. Zille (2005, p. 221) conclui:

Essas peculiaridades em relagéo ao trabalho deemptidem gerar um maior nivel

de tensdo e extrapolar o ambiente ocupacional. EDé&ssna, somando-se aos

aspectos organicos e fisiologicos inerentes ao f&wrinino, essas outras fontes de

pressao podem contribuir para explicar o maior Inde estresse identificado nos
gerentes de sexo feminino.

Pesquisa realizada por Rossi (2005) para comparar estanto estresse ocupacional que pode
afetar o bem-estar psicossocial de profissionais do mesaulino e feminino identificou que ha
algumas diferencas relevantes entre a percepcaomndensoe mulheres em termos do estresse
ocupacional, mas ha também um consenso em relacaestessores mais disfuncionais. Os
resultados da pesquisa evidenciaram que, embora osesitiessores que impactam o bem-estar
psicossocial de homens e mulheres sejam similares, asking é diferente. Para os homens:
incertezas, estresse interpessoal, falta de controlegcsmba de trabalho e incapacidade de
administrar seu tempo; para as mulheres: sobrecargyalubdho, incertezas, falta de controle,

incapacidade de administrar o tempo e o estresse irgegbes

Diante desse novo cenario ocupacional em que homangheres ocupam 0s mesmos postos de

trabalho nos niveis gerenciais, o objetivo foi aprofundamtendimento relacionado as diferencas
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entre homens e mulheres no que tange a sua reacd@ssdgs advindas do ambiente de trabalho,
visto que elas existem e tém apontado para diferentes déveistresse de acordo com os estudos

referenciados.

A seguir apresentam-se as estratégias metodolégicas uslipada o desenvolvimento deste

trabalho.
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4. METODOLOGIA DO ESTUDO EMPIRICO

Este capitulo tem por objetivo apresentar os aspectos debngsado estudo quanto a tipo de
pesquisa, unidades de analise e observacédo, estraéégaeta de dados, universo e amostra e
procedimentos utilizados para o tratamento dos dadosjdecasdo a sua sistematizagao,

processamento e analise.

4.1 Tipo de pesquisa

Caracteriza por apresentar um carater descritivo e etiplioguanto aos fins a que se propde.
Seu caréater descritivo € evidenciado porque “tem como abjgtiimordial a descricdo das

caracteristicas de determinada populacdo ou fenbmencestabelecimento entre as variaveis”,
conforme descreve Gil. (GIL, 2006, p. 44, 45). Jacater explicativo se evidencia pelo fato de
objetivar “identificar os fatores que determinam ou qoeatrdouem para a ocorréncia dos

fenbmenos”.

Quanto aos meios utilizados para a execucdo da pesfpiiszalizado um estudo de caso, que &
especialmente adequado a investigagcdo de fendmenosegos)puma vez que permite observar
as caracteristicas globais e mais significativas de semseatnentos. Além disto, possibilita a
investigacdo empirica de um fendmeno contemporaneo réprig@ contexto, especialmente
guando os limites entre fendmeno e contexto ndo esta@mdate definidos (GIL, 2006). Nesse
estudo optou-se por esta metodologia por permitir descrem evento de uma forma
longitudinal, permitindo o aprofundamento de uma unidade/idual, no caso um grupo de

pessoas em uma instituicao.

4.2  Unidades de andlise e de observacéo

A unidade de analise do estudo é o estresse ocupaciaak jeste € o elemento balizador das
variaveis pesquisadas. Ja a unidade de observagaaaed o grupo de profissionais do sexo

masculino e feminino ocupantes de posi¢fes gerenciaiveleintermediario e nivel operacional
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em uma organizacdo do segmentadetact centesituada na cidade de Belo Horizonte, estado

de Minas Gerais.

Foram considerados dois grupos gerenciais, subdividisogdois géneros, masculino e feminino.
O estudo destes dois grupos se justifica por ocuparesicdn relevante na estrutura
organizacional da empresa. O nivel de geréncia internmsedidesponsavel por decisdes taticas,
envolvendo um grande numero de processos e pedsoadp principalmente na gestdo dos
resultados organizacionais. Finalmente, o nivel operac®aqguele responsavel pelos resultados
diretos e diarios da organizacdo, obtido com base naogessitrabalhadores lotados no plano

operacional da empresa.

4.3 Universo e amostra

A populacéo pesquisada envolveu um grupo de 221 geneogeniveis de geréncia intermediaria
e geréncia operacional do sexo masculino e do sexoifemile uma empresa do segmento de

contact center

Para obter-se um numero satisfatério de individuos [segips, para o calculo da amostra foi
utilizada a formula estatistica para o calculo de amostnaspopulacao finita, conforme define
Gil (2006).
7' p.q.N
d.(N-1)+7>. . q

n=
Em que:

n = tamanho da amostra

N = tamanho da populagao= 221 (sendo 134 do sexinifeo e 87 do sexo masculino)
Z = nivel de confianca = 2,57

p = estimativa da propor¢ao= 0,7

g = percentagem complementar = 0,3
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d = margem de erro = 0,01

Seguindo as orientacdes do autor, a amostra efetivada 6@i iddividuos do sexo feminino e 53
individuos do sexo masculino, calculada por meisaftware Excelapresentando margem de
erro de 0,01% em um intervalo de confianca de 99%a pana populacdo finita de 221

individuos.

4.4 Coleta de dados

A estratégia de coleta de dados foi quantitativa, realipmdameio do questionario MTEG,
desenvolvido por Zille (2005, p. 299), (Anexo A). Otinmento foi aplicado a uma amostra
representativa da populacédo de gerentes, conformiabktano item anterior, por meio de um
surveyque, de acordo com Gil (2006, p. 70), possibilita o mag@ato de “informacdes de um
grupo significativo de pessoas acerca do problemaasugara em seguida, mediante andlise

guantitativa, obter conclusdes correspondentes aos dalétasdos”.

O objetivo desta etapa foi obter os dados necesséariagqalizar o diagndstico de estresse em
profissionais ocupantes do cargo de gerente, na gan@teimediaria e na geréncia operacional,
identificando as principais fontes de tensdo no ambientealbalho e sua relacdo com possiveis
guadros de estresse, bem como os principais sintomast@sse na amostra pesquisada e as
manifestacdes de estresse em relagdo ao género.

O questionario MTEG esta estruturado de acordo comgainges partes, como apresentado por
Zille (2005, p. 299):

Parte A:Dados demogréficos, ocupacionais, estilo de vida@le— buscou obter informacdes
sobre os dados demogréficos e de identificacdo doddods. Levantaram-se dados sobre sexo,
idade, setor de atuacdo da empresa, data de nascgimamb hierarquico, tempo na funcéo,

caracteristicas do trabalho atual, familia, educacao, estil@d, saude e interesses especificos.

Parte B: Sintomas e fatores predisponentes ao ss#re obtiveram-se informacgdes sobre os

principais sintomas de estresse e outros indicadoresorehalos.
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Parte C: Fontes de tensdo no trabalhdouscou medir os impactos relacionados aos pragesso

as relacdes e a seguranca no trabalho.

Parte D: Aspectos especificos do trabalho do gereatusadores de tensaadentificaram-se
informacdes sobre os aspectos especificos da fungdiecgdrcausadores de tensdo no ambiente

de trabalho e potenciais geradores de estresse oauglacio

Parte E: Mecanismos de regulacadouscou conhecer o grau de intensidade dos mecandano

regulacéo relativos aos aspectos tencionastes noctmptaipacional em estudo.

Parte F: Outras fontes de tensé@mbjetivou identificar outras fontes de tensdo nao relacamad

ao ambiente ocupacional.

Este instrumento € um questionario fechado, constituidbldilequestbes que visam mapear as
principais fontes de tensdo decorrentes dos processalagdes no ambiente de trabalho; os
sintomas de estresse; mecanismos de regulacao; e impagiozdntividade. As respostas, na
maior parte das questdes, foram graduadas em uma &pod_ikert com cinco graus: Nunca,
Raramente, Algumas vezes, Frequentemente e Muito fresjuente. Algumas poucas questbes
foram estruturadas de forma aberta, possibilitandoespondentes maior grau de liberdade para

emitir as suas respostas.

Os questionérios foram elaborados em forma de “cadigrpesquisa” e aplicados aos individuos
pesquisados pelo pesquisador, de forma individual, gice de informacdes prévias sobre o

objetivo do estudo.

4.5 Sistematizagdo, processamento e andlise dosaad
Posteriormente a aplicacéo do questionario, os dadas toatados conforme se segue:

a) montagem de uma planilha utilizando-seotiware Excel 20Qpara construgdo da base

de dados:;

b) codificacdo e digitacdo dos dados dos questionarios;
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c) transferéncia eletrénica dos dados codificados palendhaExcel

d) realizagdo dos calculos estatisticos para se fazer modtamp do estresse, enquadrando
todos os dados de acordo com 0s parametros: auséresirelsse, estresse leve a moderado,
estresse intenso e estresse muito intenso, sendo os datlsadas com base na amostra
global, por género (masculino e feminino) e por nivaramquico (operacional e
intermediario), seguindo-se com a identificacdo dos p@amigintomas associados aos
quadros de estresse encontrados e das fontes de tpres@iweram maior incidéncia nos
individuos que apresentam quadro de estresse interes,parametros de anélise tiveram
como referéncia Zille (2005, p. 191 a 195).

e) analise da amostra que apresentou estresseiptensito intenso (grupo I) e da
amostra que apresentou auséncia de estresse e e$tnessa moderado (grupo |l),
considerando-se 0s seguintes fatores: tempo na fungkale, consumo de bebida

alcodlica, carga de trabalho (nUmero de horas tralmdhadjuestdes relacionadas a saude.

Os softwares Excel e SPSS - Statistical Package ferS3bcial Sciencefversdo 13)foram
utilizados para processar os dados, tendo em vistacuacBo para este estudo. Com apoio no
Excele o SPSSforam realizadas as analises descritivas, envolvandlise exploratoria dos
dados, o teste de freqUéncia, a estatistica lieamaédias e testes qui-quadrado (cujo calculo

encontra-se descrito no ANEXO C).

Os resultados encontrados sdo apresentados em fortadoedas e graficos, utilizando-se de
estatistica descritiva. Para a verificagdo de relacionamerite gariaveis qualitativas, foi
realizado o teste qui-quadrado. Segundo Triola (2001}was qualitativas sdo aquelas que
apresentam como possiveis realizagbes uma qualidadeilmutcado individuo pesquisado. O
teste qui-quadrado visa testar a existéncia de assoosntée a varidvel que esta na linha e

aguela variavel que esta na coluna da tabela em andlise.

A segquir, discorre-se sobre o historico do segmentcoméact centere faz-se a explanacao

acerca da organizacdo pesquisada para, na sequresentar a analise dos dados.
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5. O SEGMENTO DECONTACT CENTER

TelemarketingCall Center Contact Centesao variacdes do mesmo tema para descrever aquilo
gue Castelliano e Ferreira (1998) definiram como sendoaparacao que usa a telecomunicacao
para se comunicar com determinado publico, a fim de @gremqualquer tipo de venda ou
marketing, entre outras acdes similares. Este capitudbivabaracterizar o segmento foco deste
trabalho, a saber, @ontact center Busca discriminar algumas caracteristicas béasicas das
instituicbes deste segmento, sua cultura, seus vakmés), seumodus operandibem como

apresentar uma visdo geral da organizacao em estudo.

Contact Centeséo centrais de atendimento responsaveis por operaosede relacionamento
com clientes por diferentes canais de comunicacdo, aejafornecedor, intermediario,
consumidor final ou demaistakeholdersde interesse da empresa. Atualmente, os principais

servicos prestados por este segmento sao:

» Aquisicao: Televendas, Agendamento de visitas, Geraziads

= Experimentacdo:Welcome Call Pesquisa de satisfacdo, Ativacdo de clientes e
Atualizacéo cadastral,

» RelacionamentoCustomer Carepu Servico de atendimento ao clien@pss/Up Sell
Gestao de reclamacgodes, Programa de fidelizagéo;

» Retencado: Programas de retencdo, Programas de reatilacBentes inativos;

= BPO Business Process OutsourcjnRecuperacao de crédito, Promocéo de vendas.

Em termos histéricos, segundo a Associacdo Brasileifbetesservicos (ABT, 2009), o telefone
passou a ser utilizado, em Berlim, como ferramenta fpaaomerciais em 1880, pouco depois
do registro da patente de sua criagao por Alexandaah@r Bell, em 1876. Nessa ocasido, um
pasteleiro oferecia seus pastéis a um cadastro de clidlteBrasil, em meados da década de
1950, ja se fazitelemarketingpor meio dafaginas Amarelggrincipalmente para empresas de
cartdo de crédito e editoras. Em meados dos anos 4&difteceu a primeira grande campanha
de marketing via telefone:Feord Motor Companycontratou e treinou 15 mil donas de casa para
realizar cerca de 20 milhdes de ligacbes de suas pasagientificar potenciais compradores de

veiculos.
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Nessa época, os termmdemarketinge call centereram associados apenas a acao que envolvia
vendas realizadas por telefone. Hoje, a maioria dasesap especializadas neste tipo de servico
se autodenomineontact centertermo mais abrangente para designar a incorporadedutras
operacdes de marketing além do inicial contato ativo pafarecimento de produtos e servigos.
Contam hoje com os Servicos de Atendimento ao ConsurfB#dCs), chats as respostas &

mails oshelpdesksas cobrancas e@ustomer Relationship ManagemégGRM).

Aos poucos, esta nova forma de fazer marketing e atesddientes se propagou e ganhou forca
com a chegada da tecnologia da informéticajntiernete o aumento vertiginoso das linhas
telefénicas disponiveis. Segundo a Agéncia Nacional de dreledcacdes (ANATEL, 2009),
em 1997 o Brasil contava 21,5 milhdes de telefonessfiem 2002, 73,7 milhdes; e em 2006,
138,7 milhdes. Assim, era inevitavel que se consolidasgeBrasil, no final do século XX, os

polémicoscontact centers

Desde entdo o crescimento do segmento foi insoélito. aAsejundo dados da ABT (2009), o
segmento tem crescido cerca de 30% a cada ano. Asdréses empresas do segmento no Pais
se instalaram ha menos de 10 anos e a maior delas wanfahto bruto cresceu 300% nos

primeiros quatro anos e conta hoje cerca de 55 milegados.

Esse crescimento surpreendente faz deste segmento umatiwes empregadores do Pais. Em
1997, o setor déelemarketingempregava 151 mil pessoas e em 2002 o numero des paest
trabalho pulou para 465 mil, acumulando em 2006 um mtantén aproximadamente 650 mil
trabalhadores, devendo atingir neste ano de 2010 um totdl.30®.000 pessoas ligadas
diretamente a ele, conforme comprovam os resultados pretes da pesquis&lobal Call
Center Industry Projectem realizacdo no Brasil pelo Programa de P&s-Graduagn
Administracdo da PUC-SP e pela ABT. Ainda de acordo catosddo Departamento de Direito
do Consumidor (DPDC), 6rgao do Ministério da Justicacargact centersio Brasil abrem 40
mil vagas por ano (BRASIL c, 2009).

Os numeros ndo param por ai. De acordo com a AssocBrasileira das Relagcdes Empresa
Cliente (ABRAREC), ainda cabe mencionar:
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O Brasil tem a segunda maior basecdatact centerslo mundo, apenas no mercado

local.
» O faturamento anual do setor é em torno de R$19,07 bilhGe
= Existe cerca de 400.000 PAs no pais.
= A taxa de terceirizacdo média é de 35%.

= SAC é o maior motivador do crescimento e volume no satgyanto que a Recuperagéo

de crédito é o produto com maior potencial para 0s m@xianos.

= Os setores da economia que tradicionalmente mais censorprodutos de
relacionamento sdo Convergéncia (Telecom, Internet, Fijanceiro (bancos,
financeiras, seguradoras), Varejo e Servicos.

Esta mesma associagao ainda cita sobre o mercado:

= O call centeré o primeiro emprego de grande parte da populaci@edccamente ativa,
sendo a porta de entrada para o mercado de trabalho.

= Atende a toda diversidade do povo brasileiro, sem preitora® raca, credo e condi¢cao
social.

» Investe o primeiro més de trabalho na formacdo basigaafissional: cidadania, lingua
portuguesa, conduta e informatica.

» Investe continuamente em capacitacao para novas tg@asmprocessos de trabalhos.

= Desenvolve programas sociais para formacédo e inser¢dmvens no mercado de
trabalho.

Entretanto, o segmento dentact centeg alvo constante de severas criticas por parte da enidia
do senso comum, que julgam que h&d um crescimentontEsmodesto das politicas de gestédo
de pessoas no que tange a motivagao, relacionamenfoesteal, qualidade de vida e estresse
no ambiente de trabalho. Acreditam que este segmento épnoduzido as condicdes

estabelecidas pela Escola de Administracéo Cientificagl®T como aquela que desenvolveu a

metodologia de utilizar o cronémetro para mensurar o tamguho de execugdo de uma tarefa. O
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julgamento se da porque csntact centeracompanham o trabalho dos atendentes ou operadores
(nomes do cargo dos profissionais que atendem ou mahsaligacdes), que sdo monitorados
ininterruptamente (pela empresa, pela empresa cliente, pAIEL e pelo cliente final) em
relacdo aos seus tempos e movimentos, por meio do {®MApo médio de atendimento —
medida utilizada para se alcancar a relacdo 6tima entreidezde e qualidade do atendimento),
das gravacoes das ligacdes, de esoathne com monitoria enreal time de sistema de ponto
gue indica cada segundo logado ao terminal pessoal de, rdimpausa para uso do toalete e
lanche, da presenca constante do supervisor circulaelds PAs (posicOes de atendimento) e
dos indicadores de controle afixados em todas as padedmcal de trabalho, para citar alguns

dos controles.

Some-se a este cenério o Decreto n° 6.523 (AnexoRASR. b, 2009), que entrou em vigor no
Brasil em 1° de dezembro de 2008, fixando normassgsodre o Servigco de Atendimento ao
Consumidor (SAC). Este decreto apresenta 22 artigescgnferem maior conforto e qualidade
ao atendimento ao cliente, mas que acaba por sobigmaaiada mais o profissional dentact
center,que precisa por exemplo, como reza o art. 10°gpEia2°, ter conhecimento suficiente
para tratar todas as questdes relacionadas tanto maedas quanto a cancelamentos. Com este
paragrafo, a quantidade de informacfes que cada goofed precisa memorizar é enorme e
tensionante (BRASIL b, 2008). De acordo com o DPDQas0seis primeiros meses de vigor do
decreto foram formalizadas 6.421 reclamactes e 48ficagdes foram emitidas (BRASIL c,
20009).

Este, contudo, € o cenario tipico dos profissionaigniea Ide frente do segmento. Mas, como
reagem os profissionais na funcdo gerencial, tanto rga intermediaria quanto na geréncia
operacional? Estes profissionais sdo 0s responsaveismpater o clima organizacional

adequado, portanto, propenso a produtividade.

5.1 A organizacao pesquisada

A empresa pesquisada estd entre as dez maiores dodeetelesservicos do Pais, provendo

solucdes personalizadas para cada cliente. Em 2008lgita “A Melhor Empresa d€all
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Center” pelo VIII Prémio ABT, em funcdo de seu porte, do niomde colaboradores, da

competéncia técnica, mercado atendido e, principalmentpialiade dos servicos prestados.

Possui em sua carteira de negdécios clientes diversificadespertes variados pertencentes a
segmentos diversos. Conta com uma estrutura de quiod um efetivo de aproximadamente
10 mil colaboradores em todas as empresas da eggmmrO faturamento do grupo em 2009

superou a casa dos 200 milhdes de reais.

Tem como clientes empresas que buscam qualificacdoapsaa de forma ética e responsavel
com seus clientes ao efetuar ligacdes para divulgde@®us produtos e servicos, vendasss

selling pés venda e ampliacdo da base de clientes, locagafrasstrutura completa e espacos
personalizados e terceirizacdo de mao de obra coatéggrs para formacao, desenvolvimento e

manutencdo das potencialidades dos funcionarios.

A empresa tem por missao: “Ser lider em seu segmemegieio no Brasil, provendo servicos e
produtos de classe mundial em tecnologia da informac&stdado conhecimento, agregando
valores aos clientes, colaboradores, parceiros e a@easmssando servir com exceléncia, gerando
negoécios sustentaveis e relacionamento com responsadilidaentre seus valores, podem-se
listar a ética, a transparéncia, o capital humano, aémsi, a confianca, a sustentabilidade, o
empreendedorismo 0 respeito aos investidores e o corepnoemto com os resultados. A

empresa lista como seus principios basicos de atuacao:

» A realizacdo de projetos personalizados — aplicandordeafsistematica o conhecimento

e informacgfes em favor de projetos exclusivos padcieses.

= O foco nos resultados — possibilitando aos clientesionesto e qualificacdo de seus

negocios.

= O atendimento superior — mantendo pleno comprometimemo &s demandas dos

clientes.

= Ainovagédo, dinamismo e criatividade — acompanhandocipatedo e compartilhando as

tendéncias dos mercados mundial e local.
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= A integracdo, colaboracdo e cordialidade — estabelecestdgdes internas e externas

dentro de um clima agradavel e de alta produtividade.

Considerando sua missao, visao e valores, nos Ultimasaorganizacdo vem expandindo seus
negocios de maneira consideravel, conquistando noviesmiticados clientes e desenvolvendo e
adotando novas metodologias de gestédo de pessoasesgu® Fruto de todo este esforco € que a
empresa porta atualmente duas certificacfes de gualidgmbrtantes para o seu negocio: a do
Programa Brasileiro de Autoregulamentacdo do Setor deciBadanento (Probare) e a do
International Organization for StandardizatigtfsO) 9001:2000.

Desde dezembro de 2008 e ao longo de 2009, verarmispor uma reestruturacdo em fungéo do
Decreto 6.523, para adequar-se a esta nova legistagirifica para o segmento clentact

center.

A organizacdo, que lida diretamente com pessoas, tempitaldamano e na tecnologia da
informacdo a dupla perfeita para a viabilidade do negécpercebe seu colaborador como o
principal responsavel pelo cumprimento do seu comissmmcom seus clientes e com a
sociedade, adotando politicas de gestdo de pessoaddmsa cultura, nas crencas e nos valores
reinantes na empresa. Toda esta sua preocupacad@stenpublico lhe rendeu em 2008 11
prémios da ABT, dentre os quais prémios sobre motivagdppnsabilidade social e tecnologia

do negdcio.

Outro ponto forte da companhia voltada para a gestdest®gs € a velocidade de recrutamento,
selecdo e treinamento. Em um segmento em que as esmpsam 40% do quadro no ano, a

atividade relacionada a pessoal € intensa e ininterruptaaisnder a esta demanda, avalia todos
0s meses aproximadamente 4 mil candidatos e destesceetiaade 1.500 por até 40 dias antes de

exercerem suas atividades.

Além dos treinamentos introdutdrios, a empresa desenpobggamas de capacitacdo para todos
0s niveis hierarquicos, principalmente para os niveisngeie, que contam com programas
especificos alinhados aos desafios e necessidademprdplo segmento, visando a maximizagao

do desempenho do seu capital humano e dos resuitagwssariais.
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Todos os programas de desenvolvimento profissidimletaborados de forma continua e
integrada, com base em competéncias e resukspesadoversusalcancados, visando
sempre a busca constante de melhorias. Além disscarbuatender a legislacdo vigente e
extremamente exigente do segmento, bem como aos reguiEtaada cargo e ao estagio

tecnoldgico avancado em que a organizacao se encontra.

7

Nesses programas, o empregado € o princigahtea do processo de desenvolvimento,
comprometendo-se a disseminar o conhecimento adquéridotransformar sua capacitagdo e
treinamento em solugcdes que agreguem valor pammpresa. Além disso, o gestor é o
estimulador, o facilitador e o responsavel pelo procdssmapacitacdo e desenvolvimento desses
trabalhadores. As iniciativas individuais de formacéo aperfeicoamento profissionais,

compativeis com as necessidades empresariais, tamb&engidiee incentivadas.

A organizagdo tem inovado vertiginosamente em tecnologiendo-se dossoftwares e
hardwares mais modernos de telefonia, mantendo seu parqueldgmmcondizente com o de
seus concorrentes, atendendo as expectativas dose<ligd investimento em tecnologia é
representativo a ponto de se desenvolver, ela mesmanésttas de gestdo tdo especificas que
seus concorrentes as tém pleiteado para implantacdo gordié, assim, um crescente

investimento por parte da organizagcdo em tecnologias osgammais de todas as naturezas.

Quanto ao seu planejamento estratégico para os pros@manos (até 2015), a empresa néo
pensa em estagnar o crescimento. Muito ao contrario, eqEndir ainda mais sua atuacao

atendendo a outros clientes e em outros estados dad¢@aera

Considerou-se esta organizacdo por pertencer sgseagmento foco de criticas do senso comum
e da midia como estressante e por atuar com umegraimdero de colaboradores, 0 que se
reflete diretamente no trabalho dos empregadoseciedpente dos gerentes, que estdo

permanentemente se adaptando as novas situacOeslparaverem na empresa.

Um dos fatores determinantes para que a pesgssaffealizada nesta organizacdo, além de
sua representatividade e importancia no mercadgildiro, refere-se as pressfes que seus
profissionais vém sofrendo para atender a crescemtarmtla de servigcos. Apenas em seis meses

de 2009 a organizacdo cresceu cerca de 500 posigdesteddimento, 0 que representa
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aproximadamente 1.300 empregados a mais. Esse cregzigignifica um aumento de 200
trabalhadores no quadro mensalmente, alétartoverde 800 pessoas por més. Essas alteracdes
no quadro sao apenas o reflexo das alteracbes quie@m diariamente na rotina da organizacéo
com seu aumento no numero de clientes e/ou contrgesando em todos 0s seus niveis

gerenciais expectativa e ansiedade quanto ao alcanoesdtiados contratados.

Assim, conhecendo o porte da organizacéo, sua cultsifaessdes que seu publico enfrenta e as
estratégias que ela desenvolve para contornar taipsesgpresentam-se a seguir a analise dos

dados e os resultados da pesquisa.
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6. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Uma vez realizado o tratamento estatistico, os dadamfanalisados tendo como referéncia os
objetivos do estudo e serdo apresentados consideparskguintes conteudos: caracterizagdo da
amostra, diagnostico global de estresse, diagndstico ispetd estresse tratando a questao do

género masculino e feminino e os dados demogréicus relacdo com o estresse ocupacional.

6.1 Caracterizacdo da amostra

A amostra caracteriza-se por 120 gerentes, ou 54%22ibgyerentes dos niveis de geréncia
intermediaria e operacional de uma empresa de prestac8erdcos do segmento dentact
center

Mesmo considerando 0 momento em que a empresa esteigivdo, de grande expansao, 0s
gerentes se envolveram de forma positiva e cooperatsta peocesso, tendo a coleta de dados
sido realizada conforme previsto. Ou seja, obteve-saastea prevista, sendo 53 gerentes do

sexo masculino e 67 do sexo feminino, como pode senamo na Tabela 3.

6.1.1 Género, faixa etaria, estado civil
A Tabela 3 evidencia a distribuicdo da amostra por género.

TABELA 3: Distribuicdo por género

Género Quantitativo %

Masculino 53 44,2
Feminino 67 55,8
Total 120 100,0

Fonte: Dados da pesquisa
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Do total da amostra 67 gerentes, ou 55,8%, sdo do sexaifio e 53, ou 44,2%, sdo do sexo

masculino, 0 que caracteriza uma empresa com predorranfaminina, conforme mostra a

Tabela 3.

A Tabela 4 evidencia a distribuicdo da amostra por faixaeta

TABELA 4: Distribuicdo por faixa etéria

Faixa Etaria Quantitativo %
Até 25 anos 59 49,2
De 26 a 30 anos 35 29,2
De 31 a 35 anos 17 14,2
Mais de 36 anos 9 7.5
Total 120 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Em relacdo a idade, 59 gerentes, ou 49,2% da amigstramenos de 25 anos; 29,2% se
distribuem entre 26 e 30 anos; 14,2% tém entre 31an@8% de idade; e 7,5% tém mais de 36

anos, conforme apresentado na Tabela 4.

Em relacdo ao estado civil, a amostra € composta comesegpado na Tabela 5.

TABELA 5: Distribuicdo por estado civil

Estado Civil Quantitativo %
Casado/ Vive com cdnjuge 26 21,7
Solteiro 88 73,3
Outros 6 5,0
Total 120 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

A Tabela 6 evidencia a distribuicdo da amostra por nivergjeico.
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TABELA 6: Distribuicdo por nivel hierarquico

Nivel Hierarquico Quantitativo %
Geréncia Intermediaria 15 12,5
Geréncia Operacional 105 87,5
Total 120 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Faz-se importante ressaltar que do total geral da aand€ib gerentes, ou 87,5% sao gerentes

operacionais e 15, ou 12,5%, sado gerentes de nfeeniediario.

6.1.2 Escolaridade
A Tabela 7 evidencia a distribuicdo da amostra por esdaths.

TABELA 7: Distribuicdo por escolaridade

Escolaridade Quantitativo %
Ensino médio completo 4 3,3
Graduagdo incompleta 75 62,5
Graduagdo completa 41 34,2
Total 120 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Quanto a escolaridade, 4 gerentes, ou 3,3% tém 2°cgrapleto; 75, ou 62,5%, tém curso
superior incompleto; e 41 individuos, ou 34,2%, tém cuwsgperior completo, conforme

apresenta a Tabela 7.

Quanto ao nivel de poés-graduacédo, a amostra se ce@ngaoseguinte forma:
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TABELA 8: Distribuicao por escolaridade/ pés-graduaao

Escolaridade/ p6-graduagéo Quantitativo %
MBA/ Especializagdo incompleto 5 55,6
MBA/ Especializagdo completo 4 44,4
Total 9 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

A separacao do nivel de pds-graduacédo dos demais deveiscolaridade se deu em funcéo do

destaque para o nimero da amostra que porta este emizstalaridade.

6.1.3 Tempo na funcdo gerencial e setor de trabalho

No que diz respeito ao tempo na fungcédo, a amostrarsportou da seguinte forma:

TABELA 9: Distribuicdo por tempo na fungéo

Tempo na fungao Quantitativo %
Menos de 1 ano 36 30,0
De 1 a 3 anos 71 59,2
De 4 a 6 anos 13 10,8
Total 120 100,0

Fonte: Dados da pesquisa
Em relagdo ao tempo em que o profissional atua naédungerencial na organizacdo

pesquisada a amostra se distribui da seguinte formgergétes, ou 30,0%, estdo na empresa
h& menos de 1 ano; 71, ou 59,2%, de 1 a 3 an@s;a1110,8%, de 4 a 6 anos.

No que tange a distribuicdo por area de atuacao, fiddardge o seguinte:
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TABELA 10: Distribuicdo por area de atuacao

Area de atuaca Quantitativo %
Producgéo/ Operagéo 60 50,0
Comercial/ Vendas/ Atendimento 30 25,0
Recursos Humanos/ Gestao de Pessoas 12 10,0
Administrativa em Geral 4 3,3
Qualidade 3 2,5
Planejamento 2 1,7
Informatica 1 0,8
Outra 8 6,7

Total 120 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

No que se refere a area de atuacdo, 50,0%,hebaha area de Producdo/ Operacdo, que €
a maior e mais representativa da organizacao sasiyicomo representado na Tabela 10. Os
demais gerentes atuam nas areas Comercial, Gestao sleafeB8dministrativa, Qualidade,

Planejamento, Informatica e Outra.

6.1.4 Numero de horas contratadas, trabalhadas eabalho nos finais de semana e feriado

Embora o numero de horas contratadas de trabalholesgmente 44 horas semanais, no
maximo, e esta seja a jornada contratada pela organizesta informacao foi questionada e a

Tabela 11 mostra a jornada que 0s gerentes pesquesaeéd#tam terem sido contratados.
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TABELA 11: Distribuicdo por horas trabalhadas

Numero de horas trabalhada Quantitativo %
Até 44 horas 50 41,7
De 45 a 50 horas 37 30,8
De 51 a 60 horas 17 14,2
Mais de 60 horas 12 10,0
N&o responderam 4 3,3
Total 120 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Os profissionais da empresa sdo contratados para @ab®hhoras por semana, conforme
legislacéo trabalhista vigente. Contudo, apenas 50 gsrentd1,7%, afirmaram que cumprem a
carga horaria de 44 horas. Afirmam que trabalham da 88 horas semanais, 37 ou 30,8%; e

mais de 50 horas semanais, 24,2% ou 29 gestores.

Com relagdo ao trabalho aos sabados, domingderi@dos, entendendo que as horas
trabalhadas nestes dias ja foram consideradasum®ro de horas trabalhadas, tém-se os

seguintes dados, apresentados na Tabela 12:

TABELA 12: Distribuicdo por trabalho aos sdbados, dmingos e feriados

Trabalho aos sabados, Quantitativo %
domingos e feriados

Sempre 45 37,5
Algumas vezes 38 31,7
Raramente ou nunca 37 30,8
Total 120 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Esses resultados possibilitam entender o dado wde 5%% dos pesquisados afirmam
trabalhar mais de 44 horas semanais, uma vez que &&egpu 69,2% afirmam que sempre ou

algumas vezes trabalham aos sabados, domingos e $eriado
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6.1.5 Habito de consumo de bebida alcodlica e fumo

As Tabelas 13 e 14 trazem as informacdes refereoteam@sumo de bebidas alcodlicas e a

frequéncia com que elas sdo consumidas:

TABELA 13: Distribuicdo por consumo de unidade de bbida alcoolica

Consumo de bebida alcodlica Quantitativo %
Nao 62 51,7
De 1 a 5 unidades 46 38,3
De 6 a 15 unidades 10 8,3
De 16 a 35 unidades 1 0,8
Mais de 35 unidades 1 0,8
Total 120 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Sobre o habito de consumo de bebidas alcodlicas, thd tta amostra 58 gerentes, ou
48,2%, afirmam que consomem bebidas alcodlicas; 62, 395 kfirmam que ndo consomem
bebidas alcodlicas. Dos que consomem, 46, 08%38consomem de 1 a 5 unidddesr

semana; 10, ou 8,3%, de 6 a 15 unidades/semamau 0,8%, de 16 a 35 unidades; e 1,

ou 0,8%, mais de 35 unidades por semana.

TABELA 14: Distribuicdo por frequéncia de consumo @ bebida alcodlica

Frequencia de consumo de bebida Quantitativo %
alcodlica

Mais que de costume 6 10,3
O mesmo que de costume 22 37,9
Menos que de costume 30 51,7
Total 58 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Com relacdo a frequéncia com que tém bebidolna¢nte, apenas 6 gerentes, ou 10,3%,

da amostra tém consumido mais bebida alcodlicaqu® de costume; 22, ou 37,9%; o

# 1 unidade = uma taca de vinho, uma caneca de chopegarrafa de cerveja ou uma dose de destilados
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mesmo que o de costume; e 30, ou 51,7%, menosiel® de costume, conforme mostra a

Tabela 14.

No que tange ao consumo de cigarro, as Tabelasl®5apresentam dados importantes sobre a

existéncia ou ndo do habito e a frequéncia com quealmentado:

TABELA 15: Distribuicdo por consumo de cigarro

Consumo de cigarro Quantitativo %
Sim 11 9,2
Néao 109 90,8
Total 120 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Em relacdo ao hébito do consumo de cigarro, do tdtal amostra somente 11 gerentes, ou

9,2%, afirmam que fumam; e 109, ou 90,8%, que nawaf. Com relacdo a frequéncia com

que tém fumado, apenas 5, ou 45,5%, tém dommis do que de costume; 4, ou 36,4%;

0 mesmo que o0 de costume; e 2, ou 18,2%, menope@® de costume, como pode ser

observado na Tabela 17, a seguir.

TABELA 16: Distribuicdo por frequéncia de consumo @ cigarro

Frequencia de consumo de Quantitativo %
cigarro

Mais que de costume 5 45,5
O mesmo que de costume 4 36,4
Menos que de costume 2 18,2
Total 11 100,0

Fonte: Dados da pesquisa
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6.1.6 Saude e envolvimento social

TABELA 17: Distribuicdo pela ocorréncia de problemade saude

Problemas de salde Quantitativo %

Sim 30 25,0
Nao 90 75,0
Total 120 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Quanto a ocorréncia de problemas de saude, 30 gerente5,0%, afirmaram ter problemas

nessa area; e 90, ou 75,0%, ndo ter qualquer tipootema de salde, observado na Tabela
17. Os principais problemas mencionados: gastrite, ngey ou 50%; hipertensao, 3 gerentes
ou 10%; anemia, 2 gerentes ou 6,6%; sinusite, 2 gerenté6%, ansiedade, asma, enxaqueca,
escoliose, estresse, pedra nos rins, problemasatsus e reumatismo, cada um sendo apontado

por 1 gerente ou 3,3%.

Nenhum dos gerentes, até a data da realizacao dmiggesfoi acometido por infarto cardiaco,

embora 7, ou 5,8%, tenham deixado de responder guesttiio, conforme mostra a Tabela 18.

TABELA 18: Distribuicdo pela ocorréncia de infarto cardiaco

Ocorréncia de infarto Quantitativo %
cardiaco

Nao 113 94,2
N&o responderam 7 5,8
Total 120 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

6.2 Diagnostico global de estresse

Utilizando como referéncia o modelo MTEG, desenvolvido Zitde (2005, p. 191, 194, 195,
222, 223), o diagnostico de estresse para a managbbal foi realizado, interpretado e
analisado considerando-se os critérios estabelecigtis qutor para 0s niveis: auséncia de

estresse, estresse leve a moderado, estresse mEstsesse muito intenso.

A Tabela 19 apresenta os valores de referéncia pangrargtacdo do estresse ocupacional —

resultados da pesquisa.
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TABELA 19: Interpretac&o do estresse ocupacional

Nivel de estresse Valor de referéncia
Auséncia de estresse <1,75
Estresse leve a moderado >ou=175a<246
Estresse intenso >ou=246a<3,16
Estresse muito intenso >ou=3,16

Fonte: ZILLE, L. PNovas perspectivas para a abordagem do sstrecupacional em gerentesstudo
em organizagOes brasileiras de setores diveiBek Horizonte. CEPEAD/FACE/UFMG, 2005, p. 222
223 (Tese de doutorado).

Nota: A escala utilizada para os valores de retésérariou de 1,00 a 5,00.

Zille (2005, p. 194 e 195) definiu os niveis de esgesonsiderados para andlise da seguinte

forma:

Auséncia de estressBituacdo em que ocorre um equilibrio adequado entreudueatpsiquica

do individuo e as pressdes psiquicas oriundas do ambeugacional.

BN

Estresse leve a moderad®efere-se a manifestacdes de estresse, contudo, ergraum

compensado, ndo gerando, necessariamente, cons@guanportantes para o trabalho do
individuo. No caso da persisténcia deste estado popenodo maior de tempo, pode ocorrer
a tendéncia de agravamento na sua intensidades pogiera comprometer a estrutura psiquica,
podendo afetar aspectos comportamentais e/ou eraigiac@omo também organicos, com

reflexos nas atividades profissionais e em outras areadala

Estresse intensoEsta relacionado a permanéncia de forma muito frequentalglins dos
principais sintomas de estresse, como nervosigitentuado, ansiedade, angustia, fadiga,
dificuldade de concentracdo no trabalho, insbnia, @& musculos do pesco¢o e ombros por
tensdo, dor de cabeca por tensdo, indisposigidtrica, palpitagcbes e autoestima baixa.
Neste nivel de estresse, o individuo ja apresenta problnesncentracéo e dificuldade para a
realizacdo de atividades que antes eram realizadas ebunalidade, refletindo em sua
produtividade no dia a dia do trabalho. As condicfegaricas e psiquicas apresentam
alteracbes e a maioria dos casos requer tratamentooclnpsicologico com profissionais
especializados.
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Estresse muito intenstndica a convivéncia constante com alguns dogipais sintomas

de estresse, como mencionado no nivel estresseisont® individuo apresenta problemas
significativos de concentracdo, bem como dificuldagriito importantes ao realizar as suas
atividades antes realizadas com normalidade, o quéerdfieetamente em sua produtividade
no trabalho, perdendo quase que totalmente pacickade de realizagcdo. As condicOes
organicas e psiquicas apresentam alteractes signifg;ativaado-se iminente a necessidade de
tratamento clinico e psicoldgico, visando controlar e elimirar causas de desequilibrio da
relacdo entre a estrutura psiquica e as pressdes psi@aeindas do ambiente. A Tabela 20

apresenta o diagndstico de estresse para amostradgsbaestudo.

TABELA 20: Diagnésticode estresseocupacional—amostra global

Diagnéstico de estresse para a amostra global

Niveis de estresse Valor de referéncia Quantidade %
Auséncia de estres: <1,7¢ 32 26,7
Estresse leve a moderado >ou=1,75a<246 54 45,C
Estresse intenso >ou=246a<3,16 2C 16,7
Estresse muito intenso >ou=3,16 14 11,7
Total 12C 100,(

Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com os dados da Tabela 20, 26,7%geatestes n&o apresentam estresse. Ou seja,
sdo individuos que vém apresentando bom equilibrive esuas estruturas psiquicas e as
pressbes psiquicas advindas das situacdes de trabalinetaito, 88, ou 73,4%, apresentam
guadro de estresse, variando de estresse levedarado a estresse muito intenso. Destes,

28,4% apresentam quadro de estresse intenso e nteitson

Esse resultado vai ao encontro das constatag®egilimas pesquisas realizadas no Brasil
sobre o tema. Em pesquisa realizada por Zil@O5R em 15 organizacdes brasileiras
representativas de varios segmentos da econoati@nal com 550 ocupantes da funcéo
gerencial nos seus diversos niveis hierarquictsge3entes, 63%, foram diagnosticados

como estressados, sendo que, 98, ou 18%, afaes® quadro de estresse bastante
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agravado, ndo reunindo, portanto, as condigiiesaude psiquicas e organicas necessarias

a execucado das suas atividades normais de trabalho.

Pesquisa realizada pelo ISMA (2003), revela a incidémle estresse muito intenso em
relacdo aos trabalhadores brasileiros. Em situac&ocnitica estdo os profissionais japoneses
e com indices menores do que os identificados no B(@6#o) estdo China, Estados Unidos,
Alemanha, Franca e Israel. A pesquisa tambéataeue os altos indices de estresse estdo,
de certa forma, relacionados com as fusdes e xwgamento do quadro de pessoal das

empresas, provocados, principalmente, pelos efdioglobalizacédo.

Pesquisa que apresenta dados semelhantes foidaalpedo ISMA-Brasil, em 2004, com
trabalhadores brasileiros que atuavam em diversagpagdes. Revelou que 70% dos
pesquisados apresentavam quadro de estresse. Esissdademelhantes aos encontrados por
Couto (1987), que revelaram que 68% executivosleras de diversos estados apresentavam

algum quadro de estresse.

Quando a andlise é realizada por nivel hierargogcajados podem ser observados como ha
Tabela 21.

TABELA 21: Analise do nivel de estresse, segundandvel hierarquico — amostra global

Nivel Hier arquico

Geréncia Superviséo . Total por
Nivel de estresse Intermediaria Operacional nivel de estresse

Abs. % Abs. % Abs. %
Auséncia 1 6,7 31 29,k 32 26,7
Leve a moderado 10 66,7 44 41,9 54 45,0
Intenso 3 20,0 17 16,2 20 16,7
Muito intenso 1 6,7 13 12,4 14 11,7
Total 15 100,( 10t 100,( 12C 100,C

Fonte: Dados da pesquisa

7

Como apresentado na Tabela 21, é possivelrnvalbsejue na amostra pesquisada os
gerentes de nivel intermediario apresentam maior incidéiecestresse do que os gerentes de
nivel operacional, que sao gestores que ocupam caegasgjuicamente menos elevados. Como

pode ser observado, 93,3% dos gerentes indénes apresentam quadro de estresse, contra
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70,5% dos gerentes operacionais. Quando a analise peladaivel de intensidade de estresse
(intenso e muito intenso), a categoria de Supervisoreseateeincidéncia ligeiramente superior,
ou seja, 28,6% contra 26,7% dos Gerentes.

A maior incidéncia de quadros de estresse ementgs intermediarios — individuos que,
pela natureza da funcdo e por ocuparem cargesmediarios, estdo mais vulneraveis a
um maior nivel de pressdo no ambiente ocupacioralircide com os resultados obtidos
por Zille (2005). De acordo com a pesquisa rad#izpelo autor, os ocupantes de geréncia
intermediaria sofrem maior intensidade de pressaandalvdo contexto de trabalho, uma
vez que, por ocuparem posicao intermediaria, pp@ssionados ndo SO por seus superiores

como também por seus pares e subordinados.

A segquir, serdo apresentados os dados em observanuiadelo teérico (MTEG), que serviu de
base para a realizacdo deste estudo (ZILLE, 2005,1). & sequéncia, serdo apresentados o0s
principais sintomas de estresse, as principais fontes siotao trabalho, as fontes de tenséo do
individuo e do papel gerencial, as fontes de tensao itspecdo trabalho do gerente, os
mecanismos de regulacdo, e os impactos na produtividaslegestores pesquisados, que
correspondem aos construtos de primeira ordem constdotenodelo tedrico utilizado na

pesquisa.

Cada um dos construtos sera apresentado adepaente e analisado de acordo com o
resultado global da amostra e, de modo mais espeddfertificando as diferengas entre dois
grupos de gestores: individuos diagnosticados com sstrdenso e muito intenso (grupo 1); e

individuos diagnosticados com auséncia de estresse essestieve a moderado (grupo Il).

Posteriormente, serd apresentado o resultado da ajreegraentado por género, e, de modo
mais especifico, também identificando as diferencas dotsegrupos de gestores, ou seja grupo

| e grupo Il
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6.2.1 Sintomas de estresse
A Tabela 22 apresenta os principais sintomas por nivettdesse apresentados pela amostra.

TABELA 22: Principais sintomas por nivel de estress— amostra global

Niveis de estresse nos gestores

Estresse intenso e Auséncia de estresse e
Sintomas estresse muito intenso Estresse leve a moderado
(Grupo 1) (Grupo I1)
N % N %
Nervosismo acentuado 82 68,3% 38 31,7%
Ansiedade 83 69,2% 37 30,8%
impetos de raiva 97 80,8% 23 19,2%
Angustia 87 72,5% 33 27,5%
Fadiga 85 70,8% 35 29,2%
Irritabilidade f4cil 92 76,7% 28 23,3%
Periodos de depressao 101 84,2% 19 15,8%
Dor de cabeca por tenséo 88 73,3% 32 26,7%
Insbnia 95 79,2% 25 20,8%
Dor nos musculos do pesco¢o e ombros 90 75,0% 30 25,0%
Dor discreta do peito sob tenséo 111 92,5% 9 7,5%
Palpitacbes 106 88,3% 14 11,7%
Indisposi¢ao gastrica ou dos no estomago 98 81, 7% 22 18,3%
N6 na garganta 107 89,2% 13 10,8%
Tontura, vertigem 114 95,0% 6 5,0%
Falta ou excesso de apetite 89 74,2% 31 25,8%
Perda e/ ou oscilagdo do senso de humor 93 77,5% 27 22,5%
Uso de cigarros para aliviar a tensao 114 95,0% 6 5,0%
Uso de bebidas alcodlicas p/ aliviar a tenséo 113 94,2% 7 5,8%
Panico 114 95,0% 6 5,0%
Média 71,7% 28,3%

Fonte: Dados da pesquisa

a) Gerentes diagnosticados com auséncia de estmgsa moderado (86) — Grupo
b) Gerentes diagnosticados com estresse intenstw imienso (34) — Grupo |

A Tabela 22 identificou que na amostra global, os tpéscipais sintomas de estresse sao:
tontura/vertigem, uso de cigarros para aliviar a teesaanico, todos presentes em 114 gerentes
ou 95%, da amostra. Além destes, podem-se citar commsist@levantes de estresse da amostra
global: uso de bebida alcodlica para aliviar a tensédsepte em 113 gerentes ou 94,2%; dor

discreta no peito sob tensado, 111 gerentes ou 92,58m& garganta, 107 gerentes ou 89,2%.
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6.2.2 Fontes de tensao
6.2.2.1 Fontes de tensao no trabalho

A Tabela 23 apresenta as fontes de tenséo por indelesitbs niveis de estresse dos gerentes

pesquisados em relacdo ao constfotdes de tensédo no trabalho

TABELA 23: Fontes de tensaopor nivel de estresseem relacdo ao construto fontes de
tensdo no trabalheamostra global

Niveis de estresse nos gestores

Estresse intenso e Auséncia de estresse e
= estresse muito intenso Estresse leve a moderado
Fontes de Tensao
(Grupo 1) (Grupo I1)
N % N %
Executo um trabalho complexo, e 0 mesmo 98 81.7% 29 18,3%

me deixa desgastado/muito cansado.
A tecnologia no meu trabalho tem me
sobrecarregado muito (ex=-mail,softwares, 92 76,7% 28 23,3%
sistemas integrados de gestao, etc.).

O trabalho que executo consiste na realizagédo
de varias atividades ao mesmo tempo, com

s 65 54,2% 55 45,8%
alto grau de cobranga, o que gera em mim
tensdo excessiva.
Percebo que a filosofia da alta
geréncia/diretoria nesta organizagédo é pautada 79 65.8% a1 34.2%

pela obsessdo e compulsdo por resultados,
causando-me tensdo excessiva.

E normal que as organizacdes queiram fazer
mais com o minimo, porém nesta organizacdo 93 77,5% 27 22,5%
esta situacao é exagerada (parandia).

A organizagdo administra utilizando

principios de racionalidade (aproveitamento
méaximo de tempo e recursos), levando-os ao
extremo, com a aplicacéo de técnicas cada vez
mais sofisticadas de produtividade, o que gera
em mim tensdo excessiva.

Esta organizacéo estabelece metas de trabalho
em excesso, gerando grande desgaste nasua 88 73,3% 32 26,7%
execugdo, acompanhamento e avaliagao.
Grande parte das decisfes relacionadas ao
meu trabalho é tomada sem a minha
participacdo, o que causa em mim desgaste
excessivo.

Conviver com “espalha-brasas” (individuo
estressado, ansioso, desequilibrado
emocionalmente) é significativa fonte de
tensdo no meu ambiente de trabalho.

No desenvolvimento do meu trabalho, sofro
pressdo excessiva em seus diversos aspectos.
J& presenciei nesta organizagao a ocorréncia 107 ,2%89 13 10,8%

99 82,5% 21 17,5%

87 72,5% 33 27,5%

85 70,8% 35 29,2%

87 72,5% 33 27,5%
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de alto impacto emocional, como assalto,
acidente grave, morte e outras de mesma
natureza.

Tenho experimentado nesta organizagéo

situacdes de inibicdo de autenticidade e 105 87,5% 15 12,5%
coeréncia no exercicio das minhas atividades.

Tenho experimentado nesta organizacéo

situacdes de inibicdo da liberdade no exercicio 103 85,8% 17 14,2%
das minhas atividades.

Nesta organizagéo existe pratica recorrente de
isolar, perseguir pessoas que eventualmente

: - : 107 89,2% 13 10,8%
sejam consideradas funcionalmente
inadequadas (assédio moral).
Ha situacdes em que se procura manter as 106 88.3% 14 11,7%

pessoas num clima de inseguranga e medo.

Ha decisdes tomadas por pessoas mentalmente
desequilibradas (perversas e/ou neuréticas).

Ha situacdes de pratica de humilhacéo,

109 90,8% 11 9,2%

L LS X 110 91,7% 10 8,3%
explicita ou implicita, nesta organizagao.
Ha sﬂ_uagqes de desrespeito humano nesta 108 90.0% 12 10,0%
organizagao.
Eu sinto que a minha relacdo de emprego 99 82.5% 21 17.5%

nesta organizacao € insegura/instavel.

Para atingir os resultados que a organizacao
exige, muitas vezes, defronto-me com
situagBes em que ha orientagfes superiores, 99 82,5% 21 17,5%
explicitas ou implicitas, para agir fora do que

considero eticamente correto.

Muitos prazos e prazos apertados sao rotina

no meu trabalho, acarretando-me grande 75 62,5% 45 37,5%
incobmodo e tensdo excessiva.

O numero excessivo de horas de trabalho é

considerado por mim como uma importante 88 73,3% 32 26,7%
fonte de tensdo e/ou sensacgdo de desgaste.

As minhas atividades nesta organizacdo geram

uma excessiva carga de trabalho, o que, de

certa forma, estd ultrapassando os meus 92 76, 7% 28 23,3%
limites e gerando significativa fonte de tensao

para mim.

Média 72,5% 27,5%

Fonte: Dados da pesquisa

a) Gerentes diagnosticados com auséncia de estimssa moderado (86) — Grupo |l.
b) Gerentes diagnosticados com estresse intenstw imienso (34) — Grupo |.

A Tabela 23 evidenciou que a principal fonte de tenséivabalho é a existéncia de situacdes de
pratica de humilhacdo, explicita ou implicita, j& que7%l dos respondentes, com indice de
estresse intenso a muito intenso, as consideraram signdikaBodem-se citar também outras
duas: a presenca de decisbes tomadas por pessoasmmeate desequilibradas, com 90,8% da
amostra, e o fato de existirem situacdes de desres$paitano, com 90% da amostra indicando-a

como relevante, que reforcam praticas de gestao adqgiatzaorganizacdo em estudo.
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6.2.2.2 Fontes de tens&o do individuo e do papelegecial

A Tabela 24 apresenta as fontes de tensédo dos gepesipsisados, por nivel de estresse, em

relacdo ao construfontes de tenséo do individuo e do papel gerem@amostra global.

TABELA 24: Fontes de tensdopor nivel de estresseem relacdo ao construto fontes de
tensédo do individuo e do papel gerenciamostra global

Niveis de estresse nos gestores

Estresse intenso e Auséncia de estresse e
~ estresse muito intenso Estresse leve a moderado
Fontes de Tensao
(Grupo 1) (Grupo I1)

N % N %
Levar a vida de forma muito corrida,
realizando cada vez mais trabthP em  .q 56.7% 52 43,3%
menos tempo, mesmo quando nao ha
exigéncias para tal
Pensar e/ ou realizar freqientemente
duas Ou mais coisas a0 mesmo tempo, 84 70.0% 36 30,0%
com dificuldade de conclui-las, mesmo
guando ndo ha exigéncias para tal.
N&o conseguir desligar-se das coisas do 68 56.7% 52 43.3%
trabalho.
Assumir, no contexto do trabalho,
compromissos muito desafiadores, além 94 78,3% 26 21, 7%
dos limites.
Ter que fazer atividades de trabalho bem
acima da capacidade técnica e/ou 91 75.8% 29 24.2%

atividades de aprendizado recente, das
quais ainda ndo tem dominio pleno.
Ter o dia muito tomado com uma série
de compromissos assumidos, com pouco 68 56,7% 52 43,3%
ou nenhum tempo livre.

Ter os horarios de descanso (apés

expediente, feriados e finais de semana) 91 75,8% 29 24,2%
tomados pelo trabalho.
Média 52,5% 47,5%

Fonte: Dados da pesquisa

a) Gerentes diagnosticados com auséncia de esti@ssa moderado (86) — Grupo |l.
b) Gerentes diagnosticados com estresse intenstw imienso (34) — Grupo |.

A Tabela 24 mostra que a principal fonte de tensédo dwidhwth e do papel gerencial é ter que
assumir, no contexto do trabalho, compromissos muitafidesres, além dos limites, o que foi

apontado por 94 gerentes ou 78,3%.
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6.2.2.3 Fontes de tenséo especificas do trabalhogiyente

A Tabela 25 apresenta a intensidade das fontesnd@delos gerentes pesquisados, por nivel de
estresse, em relacdo ao constraiotes de tensdo especificas do trabalho do gerpata a

amostra global.

TABELA 25: Fontes de tensaalos gerentespesquisados por nivel de estressm relacdo
ao construtofontes de tenséo especificas do trabalho do gerergmostra global

Niveis de estresse nos gestores

Estresse intenso e Auséncia de estresse e
. estresse muito intenso Estresse leve a moderado
Fontes de Tenséo
(Grupo 1) (Grupo 1)

N % N %
Conhecer o que € qualidade de vida e sua
importancia e néo ter terr]po de pr~at|car 79 65.8% a1 34.2%
esses conceitos, devido a absorgéo pelo
trabalho.
Ter dificuldades de compatibilizar os
compromissos de trabf:l_lho com os 78 65.0% 42 35.0%
compromissos de familia, sociais, entre
outros.
Vivenciar conflitos por ter que, ao
mesmo tempo, ser inovador e dotado de 84 70.0% 36 30,0%

autonomia e estar sujeito as normas da
organizacao.

Vivenciar conflitos por perceber-se em
sobrecarga e ndo ter como questionar a 83 69,2% 37 30,8%
mesma, por exercer funcdo de gestao.
Ter de compatibilizar entre a
necessidade de descentralizagdo e a
concentracdo de poder no topo da
organizagao.

Ter dificuldade de conciliar a
necessidade de trabalhar em modelo
participativo e a necessidade de
isolamento, em fungéo da
competitividade estabelecida na
organizagao.

N&o poder agir de forma autoritaria e ter
que ser autoritario em determinadas 95 79,2% 25 20,8%
ocasifes.

Conviver com situagdes de tenséo

excessiva inerentes as relagdes humanas 94 78,3% 26 21, 7%
no trabalho.

Sentir que os resultados estdo “de bom

tamanho”, mas ndo poder manifestar 87 72,5% 33 27,5%
essa percepcao para o

96 80,0% 24 20,0%

103 85,8% 17 14,2%
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grupo/organizacgao, tendo que solicitar a

equipe resultados ainda mais

desafiadores.

Média 62,5% 37,5%
Fonte: Dados da pesquisa

a) Gerentes diagnosticados com auséncia de esti@ssa moderado (86) — Grupo |l.
b) Gerentes diagnosticados com estresse intenstw imienso (34) — Grupo |.

A Tabela 25 apresentou que 103 gerentes, ou 85,8%idevam ter dificuldade de conciliar a
necessidade de trabalhar em modelo participativo e @siedade de isolamento, em funcdo da
competitividade estabelecida na organizacdo e que issaepfea principal fonte de tensao
especifica do trabalho do gerente.

6.2.3 Mecanismos de regulagéo

A Tabela 26 apresenta os mecanismos de regulaci@eatentes pesquisados, por nivel de

estresse, em relagéo @anstrutomecanismos de regulacfara a amostra global.

TABELA 26: Mecanismos de regulacados gerentespesquisados por nivel de estresssm
relacdoao construto mecanismos de regulacdeamostra global

Niveis de estresse nos gestores

Estresse intenso e Auséncia de estresse e
Mecanismos de Regulagao estresse muito intenso Estresse leve a moderado
(Grupo 1) (Grupo 1)
N % N %
Como considera a experiéncia pessoal na o o
solucao de dificuldades no trabalho 112 93,3% 8 6.7%
Como avalia a possibilidade de atrasar 62 51.7% 58 48,3%

cronogramas de trabalho

Como avalia a possibilidade de
questionar prazos e prioridades com os 79 65,8% 41 34,2%
superiores, quando necessario

Como avalia a possibilidade de

descansar, de forma regular, nos feriados 72 60,0% 48 40,0%
e em finais de semana

Como avalia a possibilidade de gozar as
férias regularmente

Reallga programa de exercicio fisico 47 39.2% 73 60.8%
planejado/ orientado

Encontra tempo para relaxar/ descansar 82 68,3% 38 31, 7%

94 78,3% 26 21,7%




97

Como avalia a possibilidade de canal

aberto na organizacao para discussdo das 80 66,7% 40 33,3%
situacdes de dificuldade e tenséo

Como avalia a periodicidade de

cobrangcas na organizacdo e a sua 77 64,2% 43 35,8%
consequente geracdo de tenséo excessiva

Como avalia a cooperagao entre 0s pares 101 84,2% 9 1 15,8%
Média 55,0% 45,0%

Fonte: Dados da pesquisa

a) Gerentes diagnosticados com auséncia de estimssa moderado (86) — grupo I
b) Gerentes diagnosticados com estresse intenstw imienso (34) — grupo |

A Tabela 26 deixou evidente que 112 gerentes, ou 93;8f6ideram a experiéncia pessoal na
solucdo de dificuldades no trabalho como o principal msce de regulagdo. Outros
mecanismos também se mostraram importantes como aregap entre 0s pares, a regularidade
no gozo das férias, tempo para relaxar/descansaossiitidade de canal aberto na organizagéo
para discutir as situagdes de dificuldade e tensdoirRpcliama-se a atengédo para o mecanismo
"exercicio fisico planejado/orientado” mais presente indviduos do Grupo I, atuando de
forma pré-ativa em relacdo aos quadros de estreserdssilitado também foi obtido por Zille
(2005, p. 234), onde menciona "com base no teste deéntia estatistica realizado, € possivel
generalizar que gestores que praticam exercicio fisgudar ttm menos estresse que aqueles que
nao utilizam essa pratica (<0,01)".

6.2.4 Impactos na produtividade

A Tabela 27 apresenta os impactos na produtividade el@ntgs pesquisados, por nivel de

estresse, em relacdo ao constripactos na produtividade para a amostra global
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TABELA 27: Impactos na produtividade dos gerentespesquisados por nivel de estressan
relacdoao construtoimpactosna produtividade— amostra global

Niveis de estresse nos gestores

Estresse intenso e Auséncia de estresse e
Impactos na Produtividade estresse muito intenso ~ Estresse leve a moderado
(Grupo 1) (Grupo I1)

N % N %
Dificuldade de lembrar fatos recentes
relac[onados ao trabalhp que 95 79.2% o5 20.8%
anteriormente eram facilmente
lembrados.
D|f|cu_ldade na tpmgda de decisbes 105 87.5% 15 12.5%
anteriormente faceis de serem tomadas.
Fuga das res_ponsabmdades de trabalho 114 95.0% 6 5.0%
antes assumidas de forma natural.
Pes?{o d_e trocar de emprego com 90 75.0% 30 25 0%
reqiéncia.
Estar sentindo uma desmotivagdo 87 72.5% 33 27 5%

importante com o trabalho.

Perder o controle sobre os eventos da
vida (trabalho, familia, relacionamentos, 99 82,5% 21 17,5%
entre outros).

Excessivo desgaste nos relacionamentos

: . 100 83,3% 20 16,7%
interpessoais, no trabalho ou fora dele.

Dificuldade de concentracéo no trabalho. 101 84,2% 19 15,8%
Diminuigcdo da eficacia no trabalho. 104 86,7% 16 ,3U3
Queda na produtividade. 103 85,8% 17 14,2%
Média 76,7% 23,3%

Fonte: Dados da pesquisa

a) Gerentes diagnosticados com auséncia de estmgsa moderado (86) — Grupo Il
b) Gerentes diagnosticados com estresse intenstw imienso (34) — Grupo |.

A Tabela 27 deixa evidentes alguns aspectos consideliagEactantes na produtividade dos
gerentes, como a fuga das responsabilidades déhtvadssumidas de forma natural citada por
114 gerentes, ou 95%. Além deste impacto, podem-geacddiculdade na tomada de decisdes
anteriormente faceis de ser tomadas, 0 que ocorrel6dngerentes ou 87,5% e a diminuicdo da
eficacia no trabalho, com 104 gerentes ou 86,7%. Coou® er observado na tabela em
referéncia, esse conjunto de situac¢des evidencia o immpagrodutividade, apontado por 85,8%

da amostra daqueles individuos identificados com quiaestresse intenso e muito intenso.
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6.3 Diagnadstico especifico de estresse: a questés déneros

A diferenca entre os géneros vem sendo discutidagmaios por autores como Agrawal (1997) e
Roughgarden (2005)conforme mencionado no iter®.5 deste estudo. Os dados a seguir
evidenciam algumas das diferencas entre homens e nesilb postos de geréncia, abordando
como individuos de cada um dos sexos em cargos decgenétermediaria e operacional reagem

em ambientes de tensao.

A Tabela 28 apresenta o diagnostico de estresseapasira global do género masculino e do

género feminino.

TABELA 28: Diagndsticode estressencupacional— por género
Diagnoéstico de estresse para a amos — por génerc

o Valor de Masculino Feminino
Niveis de estresse P o o
referéncia Quantitativo %  Quantitativo %
Auséncia de estres: <1,7¢ 16 30,z 16 23,¢C
Estresse veamoderada >ou=1,75a<2, 27 50,9 27 40,3
Estressentenso >ou=246a<3,] 7 13,2 13 194
Estresse wito intenso > ou = 3,1! 3 5,7 11 16,4
Total 53 10C, 67 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com a Tabela 28, 16 gerentes mascutnio30,2% apresentaauséncia de
estressePode-se afirmar que estes individuos apresentam bailibeg entre suas estruturas
psiquicas e as pressfes psiquicas advindas das situcdesalho. Entretanto, 37 gerentes
masculinos, ou 69,8% apresentam quadro de estresgando de estresse leve a moderado
a estresse muito intenso. Quanto aos gerentes do géneninio, percebe-se que 16 gerentes ou
23,9% apresentamuséncia de estress®u seja, sao individuos que apresentam bom
equilibrio entre suas estruturas psiquicas e as psepsiguicas advindas das situacfes de
trabalho. Entretanto, 51 gerentes ou 76,1%, apresentaadroqude estresse, variando de
estresse leve a moderado a estresse muito intemseb&se que os dados apontam para um
guadro de estresse maior por parte dos gerentes dmdgéminino.
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6.3.1 Sintomas de estresse — por género

A Tabela 29 apresenta os sintomas por nivel de estlassamostras do género masculino e

feminino separadamente.

TABELA 29: Principais sintomas por nivel de estresse por género

Género Masculino Género Feminino
Auséncia de Auséncia de
Estresse intenso e estresse e Estresse intenso e estresse e
i estresse muito Estresse leve a estresse muito Estresse leve a
Sintomas intenso (Grupo 1) moderado intenso (Grupo 1) moderado (Grupo
P (Grupo 1) P 1)}
N % N % N % N %
Nervosismo acentuado 43 81,10% 10 18,90% 39 58,20% 28 41,80%
Ansiedade 43 81,10% 10 18,90% 40 59,70% 27 40,30%
impetos de raiva 47 88,70% 6 11,30% 50 74,60% 17 25,40%
Angustia 41 77,40% 12 2260% 46 68,70% 21 31,30%
Fadiga 43 81,10% 10 18,90% 42 62,70% 25 37,30%
Irritabilidade facil 45 8490% 8  1510% 47  70,10% 20  29,90%

Periodos de depressdo 5( 94,30% 3 5,70% 51 76,10% 16 23,90%
Dor de cabeca por

tensio 45  84,90% 8 15,10% 43 64,20% 24 35,80%
Insénia 43  81,10% 10 1890% 52 77,60% 15 22.40%
Dor nos musculos do

pEScogo € ombros 48  90,60% 5 9,40% 42 62,70% 25 37,30%
Dor discreta do peito

sob tensao P 52  98,10% 1,90% 59 88,10% 8 11,90%
Palpitacdes 48  90,60% 9,40% 58 86,60% 9 13,40%

Indisposicao gastrica
ou dos no estomago
N6 na garganta 52 98,10%
Tontura, vertigem

1,90% 55 82,10% 12 17,90%

1
5
46 86,80% 7 13,20% 52 77,60% 15 22,40%
1
0

53 100,00% 0,00% 61 91,00% 6 9,00%

Falta ou excesso de
apetite

Perda e/ ou oscilagéo
do senso de humor

Uso de cigarros para
aliviar a tenséo
Uso de bebidas

alcodlicas p/ aliviara  5Q 94,30% 3 5,70% 63 94,00% 4 6,00%
tensao

45 84,90% 8 15,10% 44 65,70% 23 34,30%

48 90,60% 5 9,40% 45 67,20% 22 32,80%

49 92,50% 4 7,50% 65 97,00% 2 3,00%
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Panico 52  98,10% 1 1,90% 62 92,50% 5 7,50%
Média 81,10% 18,90% 64,20% 35,80%

Fonte: Dados da pesquisa

A Tabela 29 mostra que 53 gerentes, ou 100% apresdatdura/vertigem como o principal
sintoma de estresse. Alem deste sintoma, outros sdo gjridis como nd na garganta, dor
discreta no peito sob tenséo e panico, todos reconhgmd&® gerentes, ou 98,1%. Os gerentes
do género feminino, apresentaram sintomas diferentesddeus@arro para aliviar a tensao (65/
97%), uso de bebidas alcodlicas para aliviar a tetx#H®4%) e panico (62/ 92,5%).

6.3.2 Fontes de tenséo — por género
6.3.2.1 Fontes de tenséao do trabalho

A Tabela 30 apresenta as fontes de tensédo no trabalhojveb de estresse, dos gerentes do

género masculino e feminino pesquisados em relagéorsstrutofontes de tensdo no trabalho.

TABELA 30: Fontes de tensadosgerentespesquisadogor nivel de estressemrelagcdoao
construto fontes de tenséo no trabalhe por género

Género Masculino Género Feminino
L Auséncia de
. Auséncia de .
Estresse intenso e Estresse intenso e  estresse e
; estresse e Estresse ;
. estresse muito leve a moderado estresse muito  Estresse leve a
Fontes de tensdo  ntenso (Grupo 1) intenso (Grupo 1)  moderado
(Grupo 1)
(Grupo I1)
N % N % N % N %
Executo um trabalho
complexo, e 0
mesmo me deixa 45 8490% 8 1510% 53  79,10% 14  20,90%
desgastado/muito
cansado.
A tecnologia no meu
trabalho tem me
sobrecarregado muito
(ex.e-mail, 44 83,00% 9 17,00% 48 71,60% 19  28,40%

softwaressistemas
integrados de gestao,
etc.).




O trabalho que

executo consiste na
realizagdo de varias
atividades ao mesmo 33
tempo, com alto grau

de cobranga, o que

gera em mim tensao
excessiva.

62,30% 20

37,70%

32

47,80%

35

52,20%

Percebo que a

filosofia da alta

geréncia/diretoria

nesta organizagdo €

pautada pela 38 71,70% 15
obsesséo e

compulséo por

resultados, causando-

me tensdo excessiva.

28,30%

41

61,20%

26

38,80%

E normal que as
organizages

queiram fazer mais

com o minimo, 44
porém nesta

organizagao esta

situacao é exagerada
(parandia).

83,00% 9

17,00%

49

73,10%

18

26,90%

A organizacédo
administra utilizando
principios de
racionalidade
(aproveitamento
maximo de tempo e
recursos), levando-os
ao extremo, com a 48 90,60% 5
aplicagdo de técnicas
cada vez mais
sofisticadas de
produtividade, o que
gera em mim tensao
excessiva.

9,40%

51

76,10%

16

23,90%

Esta organizagéo

estabelece metas de

trabalho em excesso,

gerando grande

desgaste na sua 45 84,90% 8
execugao,

acompanhamento e

avaliacao.

15,10%

43

64,20%

24

35,80%
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Grande parte das
decisoes relacionadas
ao meu trabalho é
tomada sem a minha
participagdo, o que
causa em mim
desgaste excessivo.

41

77,40%

12

22,60%

46

68,70%

21

31,30%

Conviver com
“espalha-brasas”
(individuo
estressado, ansioso,
desequilibrado
emocionalmente) é
significativa fonte de
tensdo no meu
ambiente de trabalho.

40

75,50%

13

24,50%

45

67,20%

22

32,80%

No desenvolvimento
do meu trabalho,
sofro pressao
excessiva em seus
diversos aspectos.

40

75,50%

13

24,50%

47

70,10%

20

29,90%

Ja presenciei nesta
organizacao a
ocorréncia de alto
impacto emocional,
como assalto,
acidente grave, morte
e outras de mesma
natureza.

88,70%

11,30%

60

89,60%

10,40%

Tenho
experimentado nesta
organizacgao
situacdes de inibicdo
de autenticidade e
coeréncia no
exercicio das minhas
atividades.

a7

88,70%

11,30%

58

86,60%

13,40%

Tenho
experimentado nesta
organizagao
situacdes de inibicdo
da liberdade no
exercicio das minhas
atividades.

47

88,70%

11,30%

56

83,60%

11

16,40%

Nesta organizacao
existe pratica
recorrente de isolar,
perseguir pessoas
gue eventualmente
sejam consideradas
funcionalmente
inadequadas (assédio
moral).

92,50%

7,50%

58

86,60%

13,40%

103
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Ha situacdes em que
se procura manter as
pessoas num clima
de inseguranca e
medo.

49

92,50%

7,50%

57

85,10%

10

14,90%

Ha decisdes tomadas
por pessoas
mentalmente
desequilibradas
(perversas elou
neuroticas).

47

88,70%

11,30%

62

92,50%

7,50%

Ha situacdes de
pratica de
humilhagéo, explicita
ou implicita, nesta
organizagao.

48

90,60%

9,40%

62

92,50%

7,50%

Ha situacdes de
desrespeito humano
nesta organizagao.

49

92,50%

7,50%

59

88,10%

11,90%

Eu sinto que a minha
relacdo de emprego
nesta organizacao €
insegura/instavel.

45

84,90%

15,10%

54

80,60%

13

19,40%

Para atingir os
resultados que a
organizacao exige,
muitas vezes,
defronto-me com
situagdes em que ha
orientacdes
superiores, explicitas
ou implicitas, para
agir fora do que
considero eticamente
correto.

43

81,10%

10

18,90%

56

83,60%

11

16,40%

Muitos prazos e
prazos apertados séao
rotina no meu
trabalho,
acarretando-me
grande incémodo e
tensdo excessiva.

38

71,70%

15

28,30%

55,20%

30

44,80%

O namero excessivo
de horas de trabalho
€ considerado por
mim como uma
importante fonte de
tensdo e/ou sensacgéo
de desgaste.

42

79,20%

11

20,80%

46

68,70%

21

31,30%
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As minhas atividades

nesta organizagao

geram uma excessiva

carga de trabalho, o

o Sﬁrggggsg’:;&s 44  8300% 9  17,00% 48 7160% 19  28,40%
meus limites e

gerando significativa

fonte de tenséo para

mim.

Média 79,20% 20,80% 67,20% 32,80%
Fonte: Dados da pesquisa

Analisando a Tabela 30 ficou claro que para o sexoutias@s principais fontes de tensdo sao:
existéncia de pratica recorrente de isolar, perseguirogessjue eventualmente sejam

consideradas funcionalmente inadequadas (assédio maraBiéncia de situacdes em que se
procura manter as pessoas num clima de inseguramgade, e existéncia de situacdes de
desrespeito humano. Todos estes sintomas foram sinalizaato49 gerentes, 92,5% dessa
amostra. No caso dos gerentes do género feminingegshtes ou 92,5%, consideram como
fontes de tensdo no trabalho o fato de as decis6em demadas por pessoas mentalmente
desequilibradas e a existéncia de pratica de humilhapdmicita ou implicita. Percebe-se

similaridade entre as sinalizacbes dos gerentes de amlg@&neros, no sentido de apontar para

praticas veladas ou explicitas de assédio moral como seigihadores de situacdes de estresse.

6.3.2.2 Fontes de tenséo do individuo e do papelepcial — por género

A Tabela 31 apresenta as fontes de tensdo do individdo papel gerencial, por nivel de
estresse, em relacdo ao constriagtiotes de tensdo do individuo e do papel gerenpea os

géneros masculino e feminino.
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TABELA 31: Intensidade das fontes de tensdo pomiveis de estressedos gerentes
pesquisadosem relagdo ao construto fontes de tensdo do individuo e do papel gereneial

por género

Género Masculino

Género Feminino

Estresse intenso e

. estresse muito
Fontes de tensdo ptenso (Grupo 1)

Auséncia de
estresse e
Estresse leve a
moderado

(Grupo I1)

Estresse intenso e

estresse muito
intenso (Grupo 1)

Auséncia de
estresse e
Estresse leve a
moderado

(Grupo 1)

N

%

N

%

N

%

N

%

Levar a vida de
forma muito corrida,
realizando cada vez
mais trabalho em 34
menos tempo,
mesmo quando nao

h& exigéncias para

tal

64,20%

19

35,80%

34

50,70%

33

49,30%

Pensar e/ ou realizar
freqlientemente duas

OuU mais coisas ao
mesmo tempo, com 40
dificuldade de
conclui-las, mesmo
gquando ndo ha
exigéncias para tal.

75,50%

13

24,50%

44

65,70%

23

34,30%

Nao conseguir
desligar-se das 37
coisas do trabalho.

69,80%

16

30,20%

31

46,30%

36

53,70%

Assumir, no

contexto do

trabalho, _ 40
compromissos

muito desafiadores,

além dos limites.

75,50%

13

24,50%

54

80,60%

13

19,40%

Ter que fazer

atividades de

trabalho bem acima

da capacidade

técnica efou 42
atividades de
aprendizado recente,

das quais ainda nao

tem dominio pleno.

79,20%

11

20,80%

49

73,10%

18

26,90%

Ter o dia muito

tomado com uma

série de

COMPromissos 32
assumidos, com

pouco ou henhum

tempo livre.

60,40%

21

39,60%

36

53,70%

31

46,30%
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Ter os horarios de

descanso (ap6s

expediente, feriados g 27 4000 12 22,60% 50  74,60% 17  2540%
e finais de semana)

tomados pelo

trabalho.

Média 62,30% 37,70% 54,30% 45,70%

Fonte: Dados da pesquisa

A Tabela 31 evidenciou que as principais fontes déiteds individuo e do papel gerencial para
os gerentes do género masculino séo: ter que fazedaakds de trabalho bem acima da
capacidade técnica e/ou atividades de aprendizado redastguais ainda ndo tem dominio
pleno e ter os horarios de descanso tomados pelo waballprimeira fonte de tenséo foi
elencada por 42 gerentes ou 79,2%, e a segundd mardntes, ou 77,4%. Quanto aos gerentes
do género feminino os dados evidenciaram que 54 tgsren 80,6%, consideram que assumem
compromissos muito desafiadores, alem de seus limige® ¢sso se constitui em uma fonte de
tensdo do individuo e do papel gerencial. Outras forgetemmsdo poderiam ser citadas, mas

tiverem menor representatividade para essa populagéo.

6.3.2.3 Fontes de tenséo especificas do trabalhogiyente — por género

A Tabela 32 apresenta as fontes de tensdo especificaabdtho do gerente em relacdo aos
niveis de estresse referente ao constfoibes de tensédo especificas do trabalho do gerente

para cada um dos géneros pesquisados
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TABELA 32: Fontes de tensdo especificas do trabalhdo gerente por nivel de estressem

relagc@oao construtofontes de tenséo especificas do trabalho do geremder género

Género Masculino Género Feminino
Auséncia de Auséncia de
estresse e Estresse intenso estresse e
Estresse leve a e estresse muito Estresse leve a

Estresse intenso
e estresse muito

Fontes de tens&o mtenscl))(Grupo moderado intenso (Grupo 1) moderado
(Grupo 1) (Grupo 1)
N % N % N % N %

Conhecer o que é
qualidade de vida e

sua importancia e

nao ter tempo de 42
praticar esses

conceitos, devido a
absorcao pelo

trabalho.

Ter dificuldades de
compatibilizar os
compromissos de

trabalho com os 40 7550% 13  2450% 38 56,70% 29  43,30%
compromissos de

familia, sociais, entre

outros.

79,20% 11 20,80% 37 55,20% 30 44,80%

Vivenciar conflitos

por ter que, ao

mesmo tempo, ser

inovador e dotadode 45  84,90% 8 15,10% 39 58,20% 28 41,80%
autonomia e estar

sujeito as normas da

organizagao.

Vivenciar conflitos

por perceber-se em

sobrecarga e nao ter

como questionar a 40 7550% 13 2450% 43 64,20% 24 35,80%
mesma, por exercer

fungéo de gestéo.

Ter de compatibilizar
entre a necessidade

de descentralizagéo e 43
a concentracao de

poder no topo da
organizagao.

Ter dificuldade de
conciliar a

necessidade de

trabalhar em modelo 47  88,70% 6 11,30% 56 83,60% 11 16,40%
participativo e a

necessidade de

isolamento, em

81,10% 10 18,90% 53 79,10% 14 20,90%
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fungéo da
competitividade
estabelecida na
organizacao.

N&o poder agir de

forma autoritaria e

ter que ser autoritario 43  81,10%
em determinadas

ocasioes.

10

18,90%

52

77,60%

15 22,40%

Conviver com

situacdes de tenséo

excessiva inerentes 46  86,80%
as relagbes humanas

no trabalho.

13,20%

48

71,60%

19 28,40%

Sentir que os

resultados estdo “de

bom tamanho”, mas

nao poder manifestar
essa percepcao para o 39
grupo/organizacao,

tendo que solicitar a
equipe resultados

ainda mais

desafiadores.

73,60%

14

26,40%

48

71,60%

19 28,40%

Média 75,50%

24,50%

52,20%

47,80%

Fonte: Dados da pesquisa

A Tabela 32 mostrou que 47 gerentes do género mascwu 88,7%, consideraram ter

dificuldade de conciliar a necessidade de trabalhar emlmpdeicipativo e a necessidade de

isolamento, em funcdo da competitividade estabelecida pgdaipacédo. Esta fonte também foi

apontada por 56 gerentes do género feminino, ou 83&¥m dessa fonte de tensdo, uma outra

foi apontada como relevante por 46 gerentes do gémasoulino ou 86,8%, que € a convivéncia

com situacOes de tensdo excessiva inerentes as retagdasas no trabalho.

6.3.3 Mecanismos de regulacdo — por género

A Tabela 33 apresenta os mecanismos de regulacadiaieiis por intensidade dos niveis de

estresse dos gerentes pesquisados em relagamstoutomecanismos de regulacao.
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TABELA 33: Mecanismos de regulacao por intensidadéos niveis de estressedos gerentes

pesquisadoem rela¢cdoao construto mecanismos de regulacdepor género

Género Masculino

Género Feminino

Estresse intenso e

Mecanismos de
regulacédo

estresse muito

intenso (Grupo 1)

Auséncia de
estresse e
Estresse leve a
moderado

(Grupo 1)

Estresse intenso e

estresse muito
intenso (Grupo 1)

Auséncia de
estresse e
Estresse leve a
moderado

(Grupo 1)

N

%

N

%

N

%

N

%

Como considera a
experiéncia pessoal
na solugdo de
dificuldades no
trabalho

48

90,60%

9,40%

70,10%

20

29,90%

Como avalia a
possibilidade de
atrasar cronogramas
de trabalho

50

94,30%

5,70%

82,10%

12

17,90%

Como avalia a
possibilidade de
questionar prazos e
prioridades com o0s
superiores, quando
necessario

50

94,30%

5,70%

95,50%

4,50%

Como avalia a
possibilidade de
descansar, de forma
regular, nos feriados
e em finais de
semana

41

77,40%

12

22,60%

49

73,10%

18

26,90%

Como avalia a
possibilidade de
gozar as férias
regularmente

40

75,50%

13

24,50%

47

70,10%

20

29,90%

Realiza programa de
exercicio fisico
planejado/ orientado

47

88,70%

11,30%

52

77,60%

15

22,40%

Encontra tempo para
relaxar/ descansar

47

88,70%

11,30%

53

79,10%

14

20,90%

Como avalia a
possibilidade de
canal aberto na
organizagao para
discusséo das
situacdes de
dificuldade e tensao

47

88,70%

11,30%

54

80,60%

13

19,40%
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Como avalia a

periodicidade de

cobrancas na

organizacdo e a sua 48  90,60% 5 9,40% 56  83,60% 11 16,40%
consequente geracéo

de tensdo excessiva

Como avalia a
cooperacdo entre os 47 88,70% 6 11,30% 56 83,60% 11 16,40%
pares

Média 64,20% 35,80% 47,80% 52,20%
Fonte: Dados da pesquisa

A Tabela 33 mostra que os gerentes do género masctilinam dois principais mecanismos de

regulacdo do estresse: possibilidade de atrasar ceomagde trabalho e questionar prazos e
prioridades com os superiores. Ambos os mecanismom fapontados por 50 gerentes, ou
94,3%. Este dltimo mecanismo de defesa também foi meadwopor 64 gerentes do género

feminino, ou 95,5%, enfatizando assim sua importancig@eéa organizacao.

6.3.4 Impactos na produtividade — por género

A Tabela 34 apresenta os impactos na produtividade pemsidade dos niveis de estresse dos
gerentes pesquisados em relacdo ao constnpi@ctosna produtividade.

TABELA 34: Impactos na produtividade por intensidadedos niveis de estressedos gerentes
pesquisadoemrelacdoao construtoimpactosna produtividade —por género

Género Masculino Género Feminino
Auséncia de Auséncia de
Estresse intenso e  estressee  Estresseintensoe  estresse e
Impactos na estresse muito  Estresse leve a  estresse muito  Estresse leve a
produtividade intenso (Grupo I) moderado intenso (Grupo I) moderado
(Grupo 1) (Grupo 1)
N % N % N % N %

Dificuldade de lembrar

fatos recentes

relacionados ao 48
trabalho que

anteriormente eram
facilmente lembrados.

90,60% 5 9,40% 47 70,10% 20 29,90%
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Dificuldade na tomada

de decisdes

serem tomadas.

Fuga das

responsabilidades de

trabalho antes 50 94,30% 3 570% 64  9550% 3 4,50%
assumidas de forma

natural.

Desejo de trocar de

emprego com 41  77,40% 12 22,60% 49  73,10% 18 26,90%
frequiéncia.

Estar sentindo uma
desmotivagéo 40
importante com o

trabalho.

Perder o controle sobre

0s eventos da vida
(trabalho, familia, 47  88,70% 6 11,30% 52  77,60% 15 22,40%
relacionamentos, entre

outros).

Excessivo desgaste nos

relacionamentos

interpessoaisy no 47 88,70% 6 11,30% 53 79,10% 14 20,90%

trabalho ou fora dele.

Dificuldade de

75,50% 13 24,50% 47 70,10% 20 29,90%

concentracéo no 47  88,70% 6 11,30% 54  80,60% 13 19,40%
trabalho.

Diminuigdo da eficacia

no trabalho. 48 90,60% 5 9,40% 56 83,60% 11 16,40%
(p?rlé?ji?ivr;gade A7 88,70% 6  11,30% 56 83,60% 11  16,40%
Média 81,10% 18,90% 73,10% 26,90%

Fonte: Dados da pesquisa

A Tabela 34 evidencia que 50 gerentes do género masauind4,3% sofrem impactos em sua
produtividade decorrentes do estresse e que os doisppinémpactos sao: dificuldade na
tomada de decisGes anteriormente faceis de serem toreafl@m das responsabilidades de
trabalho antes assumidas de forma natural. Este dltimo tonpéeta também os gerentes do

género feminino, ja que 64 ou 95,5% o mencionaram.
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6.4 Dados demogréficos e sua relacdo com o estressepacional

O nivel de estresse ocupacional pode estar correlaci@nanha serie de fatores como a idade, o
tempo na funcdo, a quantidade de horas trabalhadasoesomo de bebidas alcodlicas. As

tabelas que seguem serdo para demonstrar estas cmsgbaca a amostra global pesquisada.

6.4.1 Relacdo entre o nivel de estresse ocupacioaal fatoridade

A Tabela 35 apresenta a relagéo entre o estresse ocwglacmfatordade

TABELA 35: Relacg&o entre o estresse ocupacional ator idade

Idade

. Menos De 31 a Mais

Nivel de Estresse de 30 % 35 % de 36 % Total %
anos anos anos

Auséncia 21 22,3% 5 30,4% 6 66,7% 32 26,6%
Leve a moderado 45 47,9% 6 34,8% 3 33,3% 54 45,0%
Intenso 13 13,8% 5 30,4% 0 0% 20 16,0%
Muito intenso 15 15,9% 1 4,4% 0 0% 14 11,7%
Média 94 100,0% 17 100,0% 9 100,0% 120 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa

Teste qui-quadrado: P = 0,221

A Tabela 35 apresenta a relacéo entre o nivel de sstespacional e o fatatade,em que se
percebe que quanto menor a idade maior o nivel dessstoeEupacional dos gerentes, ja que
77,6% dos gerentes com menos de 30 anos de idagseafaram quadros de estresse leve a
moderado até muito intenso; enquanto 69,6% entre 3laa@5e 33,3% com mais de 36 anos,
evidenciaram esse mesmo quadro. Cabe mencionar, eturgtem pelo teste de qui-quadrado a

diferenca néo se apresenta significativa.

6.4.2 Relacdo entre o nivel de estresse ocupacioaal fatortempo na funcao

A Tabela 36 apresenta a relagéo entre o estresse ocglacimfatotempo na fungéo.
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TABELA 36: Relacdo entre o estresse ocupacional gator tempo na funcao

Tempo na Funcédo

" Menos o

Nivel de Estresse de % Dela % De 4 a % Total %
3 anos 6 anos
lano

Auséncia 13 36,1% 14 19,7% 5 38,5% 32 26,7%
Leve a moderado 17 47,2% 33 46,5% 4 30,8% 54 45,0%
Intenso 4 11,1% 13 18,3% 3 23,1% 20 16,7%
Muito intenso 2 5,6% 11 15,5% 1 7,7% 14 11,7%
Média 36 100,0% 71 100,0% 13 100,0% 120 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa

Teste qui-quadrado: P = 0,307

A Tabela 37 apresenta a relacdo entre o nivel de est@agsacional e o fatdempo na funcéo,
gue evidenciou que o nivel de estresse dos respondgrtestdo na funcdo gerencial entre 1 e 3
anos € o mais elevado, sofrendo um pico neste perjadgue 80,3% dos participantes
evidenciaram quadros de estresse neste nivel. Ficouattal® que este nivel tende a ser menor
no inicio da carreira e a diminuir ainda mais ap04 oss na fungéo. Neste caso, assim como no
fator idade, cabe mencionar também que, pelo testei-dpigdrado, a diferenca ndo se apresenta

significativa.

6.4.3 Relacdo entre o nivel de estresse ocupacioaa fator horas trabalhadas

A Tabela 37 apresenta a relacéo entre o estresse ocwglacimfatohoras trabalhadas.

TABELA 37: Relag&o entre o estresse ocupacional gator horas trabalhadas
Horas Trabalhadas

. De 45 a Mais

Nivel de Estresse A g; . % 50 % de 50 % Total %
horas horas

Auséncia 25 50,0% 10 26,0% 5 17.2% 31 26,7%
Leve a moderado 18 35,7% 17 46,6% 13 44 8% 52 44,8%
Intenso 7 14,3% 5 13,7% 8 27,6% 20 17,2%
Muito intenso 0 0,0% 5 13,7% 3 10,3% 13 11,2%
Média 50 100,0% 37 100,0% 29 100,0% 116 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa

Teste Qui-quadrado: P = 0,202
Obs.: 4 pessoas nao informaram quantas horasheabglor semana
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A Tabela 37, que trata da correlacdo entre o nivel dessstrocupacional e o fatbpras
trabalhadas constata que a maior parte da amostra, 66 gerents,@ considera que trabalha
além da carga horéaria para qual é contratada. A am@steta, ainda, que quanto mais horas
trabalhadas maior o nivel de estresse, ja que apenaddsOgerentes (25) que trabalham 44 horas
evidenciaram quadros de estresse. Entretanto, 74% dodageque trabalham de 45 a 50 horas
evidenciaram o mesmo quadro e 83,7% dos que trabattaasnde 50 horas afirmaram apresentar
nivel de estresse leve a moderado e, até mesmo, esttesse e muito intenso. Aqui, também

cabe a ponderacao de que pelo teste de qui-quaddif@oesnca ndo se apresenta significativa.

6.4.4 Relagdo entre o nivel de estresse ocupacioaa fatorconsumo de bebida alcodlica

A Tabela 38 apresenta a relacdo entre o estresse oqwglaei@ fatorconsumo de bebidas
alcodlicas.

TABELA 38: Relacéo entre o estresse ocupacional eator consumo de bebidas alcodlicas

Consumo de Bebida Alcodlica

Nivel de Estresse sim % NZo % Total %
Auséncia 14 24,1% 18 29,0% 32 26,7%
Leve a moderado 27 46,6% 27 43,5% 54 45,0%
Intenso 9 15,5% 11 17, 7% 20 16,7%
Muito intenso 8 13,8% 6 9,7% 14 11,7%
Média 58 100,0% 62 100,0% 120 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa

Teste qui-quadrado: P = 0,837

A Tabela 38 mostra a relacdo entre o nivel de esteessiatorconsumo de bebidas alcodlicas

Como 51,7% da populacdo ndo consome bebida alco6d&386 consome, a relagdo entre o
consumo de bebida e o nivel de estresse fica ainda térai®, ndo merecendo atencdo
significativa, até mesmo em funcao de o teste de quirgdacdhao ter evidenciado relevancia, no

caso deste estudo.
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6.4.5 Relacéo entre o nivel de estresse ocupacioaa fator problemas de saude

A Tabela 39 apresenta a relacdo entre o estresse oqglacio fatoproblemas de saude.

TABELA 39: Relacéo entre o estresse ocupacional €ator problemas de salde

Problemas de Saude

Nivel de Estresse sim % N0 % Total %
Auséncia 3 10,0% 29 32,2% 32 26,7%
Leve a moderado 13 43,3% 41 45,6% 54 45,0%
Intenso 7 23,3% 13 14,4% 20 16,7%
Muito intenso 7 23,3% 7 7,8% 14 11,7%
Média 30 100,0% 90 100,0% 120 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa

Teste qui-quadrado: P = 0,019

A Tabela 39 mostra a relacdo entre o nivel de estrespaaonal e o fatorrpblemas de saulde,
apontando que os gerentes com maior nivel de estresssrg#on aqueles com maior quantidade
de problemas de saude, uma vez que 90% com esteetipooblemas apresentam quadros de
estresse, enquanto que apenas 68,8% dos que n&erapne problemas de saude possuem
guadros de estresse. Os problemas de salde apresepbadestes gerentes foram: gastrite, 15
gerentes ou 50%; hipertensdo, 3 gerentes ou 10%; ariegeeentes ou 6,6%; sinusite, 2 gerentes
ou 6,6%, ansiedade, asma, enxaqueca, escoliosesesfredra nos rins, problemas respiratorios e
reumatismo, cada um sendo apontado por 1 gerer@e8%u Embora ndo se possa correlacionar
diretamente que estes problemas de saude sejam acarrpédolasivel de estresse, pode-se
mencionar que esta correlacao é significativa (P = 0,019).

A relacdo dos dados demograficos em relacdo ao estoespacional revelou que o nivel de

estresse € maior para: populacdo mais jovem, com idadenr#e0 anos; populagdo com tempo

de funcdo entre 1 e 3 anos; populacdo com jornadatalno maior do que as 44 horas

contratadas; e populagdo que apresenta problemasdkie &m contrapartida, o nivel de estresse
evidenciou ser similar tanto para a populacdo que camsquanto para a que nao consome
bebida alcodlica.



117

7. CONCLUSOES

Este estudo teve como objetivo geral identificar em umaesapglo segmento dentact center
aspectos especificos do trabalho dos gerentes em posigdgeréncia intermediaria e geréncia
operacional causadores de tensdo, analisando a intstdas possiveis manifestacbes de

guadros de estresse.

Este objetivo foi atingido a partir de um estudo de caso caracteristica descritivo-explicativa,

com uma amostra de 120 gerentes operacionais e interioedia

Para atingir o objetivo geral e atender ao problele pesquisa proposto — Como podem ser
explicadas as fontes de tensdo no trabalho e os pisssivadros de estresse ocupacional em
homens e mulheres ocupantes dos niveis gerencias digerériermediaria e geréncia
operacional) em uma empresa do segmentoodéact centercom atuacdo na cidade de Belo
Horizonte — utilizou-se o MTEG - Modelo TedricorgaExplicar o Estresse Ocupacional em

Gerentes, desenvolvido por Zille (2005), por meiow &pi desenvolvido o estudo proposto.

Neste estudo foi possivel identificar as principais fontde tensdo presentes no ambiente de
trabalho e de ordem individual que estdo levando os tgsrandesenvolver quadros de estresse
ocupacional; os principais sintomas geradores dessadray; 0s mecanismos de regulacéo
utilizados pelos gestores para minimizarem os sintomas; tam@®em alguns aspectos que estao

relacionados com o impacto na produtividade da amestualada.

A amostra pesquisada é composta, em sua maioriangigiduos do sexo feminino, sendo este
grupo composto por 67 individuos, ou 55,8%, tendo igdadada, com forte prevaléncia na faixa
até os 25 anos, com 59 individuos, ou 49,2%, contamud8, ou 73,3%, participantes solteiros.
Dos participantes, 87,5%, ou 105, ocupam a geréneimoipnal da companhia e 75, ou 62,5%,
possuem o terceiro grau de escolaridade incompleto. Aléta, a maioria ocupa o cargo de
geréncia na organizagdo entre 1 e 3 anos, ja quediiduos, ou 59,2%, estdo neste grupo,
concentrando-se prioritariamente na area operacional g8&ipantes, ou 50%), tendo sido
contratados para trabalhar 44 horas semanais, magle@ndo que estdo trabalhando em média
até 16 horas a mais (66 gerentes ou 55,2%), fazeods lextras aos sabados, domingos e

feriados. Pode-se dizer também que praticamente metaderne bebida alcodlica, jA que 62
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gerentes ou 51,7%, o fazem e a maioria ndo faz eiszgdrro, ou seja apenas 11 respondentes
fumam, ou 9,2%.

Em termos do objetivo especificbagnostico de estresses resultados evidenciaram que 32

gerentes ou 26,7%, apreseaizsséncia de estressmostrando-se que possuem bom equilibrio
entre suas estruturas psiquicas e as pressdes psigdviadas das situacdes de trabalho.

Contudo, 88 gerentes ou 73,4%, apresentam quadrdrdeses variando de estresse leve a
moderado a estresse muito intenso. Destes, 34 geren®8480, apresentam quadro de estresse
intenso e muito intenso. Estes dados revelam coeréncipesquisas realizadas no Brasil nos

altimos anos (COUTO, 1987; ZILLE, 2005; BRAGA, 2008L.FE e BRAGA, 2008).

Analisando a amostra do ponto de vista hierarquidopdesivel observar que os gerentes de
nivel intermediario apresentam niveis mais elevadostdesse do que os gerentes de nivel
operacional. Os resultados apontaram para 93,3% destgerintermediarios apresentando
guadro de estresse, enquanto que 70,5% dos gerergegciopais apresentando 0 mesmo
guadro. Esses dados permitem concluir também pae esta pesquisa 0 estresse
ocupacional esta diretamente relacionado com argss#ip hierarquica no cargo, uma vez
gue os gerentes intermediarios, que ocupam cdrgoarquicamente superiores, encontram-se
mais estressados que 0s gerentes operacionais,saletedinados. Pode existir um prognéstico
pessimista de aumento do nivel de estresse ao aleanggyosicao superior na escala hierarquica,

se esta for uma progressé&o natural na empresa.

Quanto ao objetivo especifitdentificar as principais fontes de tensdo excessexistentes no
ambiente de trabalho e sua relacdo com possiveidrgs de estress pdde-se constatar que na
amostra global a principal fonte de tensdo € a existé@ecstuacdes de pratica de humilhacgéo,
explicita ou implicita, nesta organizacéo, ja que 91,7% dpomeentes com indice de estresse
intenso a muito intenso as consideraram significativas. Alésta fonte de tensdo no trabalho,
podem-se citar também outras duas: a presenca déaetetsnadas por pessoas mentalmente
desequilibradas, para 90,8% da amostra e o fatxiderem situacdes de desrespeito humano,
para 90% da amostra indicando-a como relevante.

No que diz respeito ao objetivo especifidentificar os principais sintomas de estresse na

amostra pesquisada trabalho teve éxito, na medida em que identificou cueamostra global
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os trés principais sintomas de estresse sdo tontura/vertigerde cigarros para aliviar a tenséo e
panico, com 95% ou 114 dos respondentes apresentste® sintomas. Além destes, pode-se
citar também como sintomas relevantes de estresse ddrargtobal: uso de bebida alcodlica

para aliviar a tenséo, 94,2% da amostra ou 113 peskwatdiscreta no peito sob tenséo, 92,5% ou

111 respondentes e nd na garganta, 89,2% ou 107ertes da amostra.

No que diz respeito ao objetivo especifidentificar e analisar as manifestacdes de estresse
relacdo ao géneroficou evidente que os gerentes do sexo feminino ept@s-se com maior
incidéncia de estresse do que 0s gerentes do sexolimasgma vez que 0 primeiro grupo possuli
51 gerentes ou 76,1%, de sua populagdo com quadextrdese de leve a moderado até quadros
de estresse muito intenso; enquanto que o segundo gpupsenta 37 gerentes ou 69,8%, de sua

populagdo nos mesmos quadros de estresse.

Finalmente, no que tange ao objetivo especifleatificar os principais impactos do estresse na
produtividade dos gerentes pesquisaditsaram evidentes alguns aspectos identificados que
poderdo contribuir neste sentido, como a fuga dasmeapilidades de trabalho assumidas de
forma natural com 114 gerentes ou 95%. Além deste imppode-se citar a dificuldade na
tomada de decisdes anteriormente faceis de serem tgneadas ocorre com 105 gerentes ou

87,5%, e a diminui¢éo da eficacia no trabalho, mencmpad 104 gerentes ou 86,7%.

Além de buscar atender aos objetivos geral e especdigrssente estudo valeu-se dos dados
pesquisados, para estabelecer relacdes entre alaiestresse ocupacional e alguns fatores como
a idade, o tempo na funcédo, as quantidade de hakadhadas, o consumo de bebidas alcodlicas e

problemas de saude.

No que tange a relacdo entre o nivel de estresse cmoglae o fatoidade,pode-se mencionar
gue quanto menor a idade maior o nivel de estresgroional dos gerentes, pois 71 gerentes ou
77,6% dos gerentes com menos de 30 anos de idagseataram quadros de estresse leve a
moderado até muito intenso; enquanto 69,6% entre 3laa@5e 33,3% com mais de 36 anos,

evidenciaram esse mesmo quadro.

J& no que diz respeito a relacédo entre o nivel tiesee ocupacional e o fat@mpo na funcao,

ficou evidente que o nivel de estresse dos respondgreesstdo na funcao gerencial entre 1 e 3
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anos € o mais elevado, sofrendo um pico neste perjadgue 57 gerentes ou 80,3%,
evidenciaram quadros de estresse. Este nivel tendenaeser no inicio da carreira e tende a

diminuir ainda mais ap6és os 4 anos na funcéo.

Sobre a correlacdo entre o nivel de estresse ocupaeionttorhoras trabalhadasfoi possivel
constatar que a maior parte da amostra, 66 gereat&%,0%, considera que trabalha além da
carga horéaria para qual é contratada, o que corraoonaa definicdo de Cooper (2002) para 0s
ocupantes da funcéo gerencial que afirma que o simfa de nivel gerencial trabalham mais
horas e mais intensamente, para atingir o sugesssoal e as recompensas materiais. Além
disto, a amostra demonstrou que quanto mais horashdba maior o nivel de estresse, ja que
apenas 50% dos gerentes que trabalham 44 horas @sidem quadros de estresse. Entretanto,
74% dos gerentes que trabalham de 41 a 50 horas e@iden o mesmo quadro e 83,7% dos que
trabalham mais de 50 horas afirmaram apresentar nivettdesse leve a moderado até mesmo

estresse intenso e muito intenso.

No que se refere a relacdo entre o nivel de estregpaaional e o fatorrpblemas de salde,
pesquisa demonstrou que 0s gerentes com maior niestrésse sdo também aqueles com maior
guantidade de problemas de salde, uma vez que 90¥edmdes com esse tipo de problema
apresentam quadros de estresse, enquanto que apedtdsdds que nao apresentam problemas
de saude possuem quadros de estresse. Os problersaside mencionados por estes gerentes
foram: gastrite, 15 gerentes ou 50%; hipertenséo, 3tgeren 10%; anemia, 2 gerentes ou 6,6%;
sinusite, 2 gerentes ou 6,6%, ansiedade, asma, elcgagsroliose, estresse, pedra nos rins,

problemas respiratorios e reumatismo, cada um senatealoopor 1 gerente ou 3,3%.

A partir dos resultados apresentados, evidencia-seessidade de atencédo por parte tanto da
organizacdo quanto por parte dos gerentes, no que éadgmanda por alteracdes estruturais e
pessoais.

No caso da organizagdo, faz-se importante salientaa guesenca de quadros de estresse pode
estar relacionado a baixo desempenho e consequerdetamegativo em relacdo aos resultados
operacionais, além de déficits de saude que acarretsentalsmos justificados e injustificados.
Sendo assim, algumas medidas podem ser tomadasgaracar o acompanhamento dos quadros
identificados.
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Lembrando que 73,4% da amostra de gerentes apresengaadro de estresse e que desses,
28,4% apresentam niveis de estresse intenso (relaciongorn@anéncia de forma muito
frequente com alguns dos principais sintomas de ssstrecomo nervosismo acentuado,
ansiedade e angustia, onde o individuo ja apresenta ipexblde concentracdo e dificuldade
para a realizacdo de atividades que antes eram realizadiagsaturalidade, refletindo em sua
produtividade no dia a dia do trabalho) e muito intendadi@ado a convivéncia constante
com alguns dos principais sintomas de estressgndevo individuo a apresentar problemas
significativos de concentracdo, bem como dificuldatego importantes ao realizar as suas
atividades antes realizadas com normalidade, o quéerdfieetamente em sua produtividade
no trabalho, perdendo quase que totalmente acidape de realizacdo), considera-se
importante que a organizacao se mobilizasse para gd@daqueles fatores que foram elencados
como sendo 0s mais representativos na geracdo deareocexisténcia de situacdes de prética
de humilhacéo, explicita ou implicita; presenca de decigbeadas por pessoas mentalmente
desequilibradas; e presenca de situacdes de desréspaaoo resultados. Esse cenério, que pode
ser caracterizado como uma iminéncia de assédio mod#yip ser tratado pela organizagcéo por
meio de algumas acdes: aprimoramento do processo sglitito interno quanto externo,
garantindo que os melhores e mais capacitados profigsionapem o0s cargos de geréncia;
contratacdo de um nimero maior de gestores afinuedes atividades pudessem ser subdividas
de maneira mais justa e equilibrada entre eles, levandaemsarem decisdes mais equilibradas e
ponderadas; implantacdo de programas de desenvolvimentoapacitacdo de lideres,
proporcionando maior adequacao dos gerentes; e realidag&unides dieedbacke avaliacéo

de desempenho para que 0s gestores pudessem tommeciotento deste cenario.

Estas medidas deveriam ser consideradas pela @@@djruma vez que dentre os impactos que 0s
elevados niveis de estresse podem causar a esta categgacional estdo o desejo de trocar de
emprego, a dificuldade de lembrar fatos recentes rekaisnao trabalho e ainda o impacto de se
perder o controle sobre os eventos da vida (trabadtmaili&, relacionamentos, entre outros). E
importante salientar que esse tipo de ocorréncia apaesemtgrande potencial para acarretar

problemas tanto a organizacao tanto direta quanto fadieste.

Ja no caso dos individuos, € importante mencionarammiegra todos precisem se atentar para 0s

niveis de estresse, alguns “grupos de risco” precisacorsscientizar e tomar acdes mais do que
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0S outros, como 0s mais jovens, com idade inferior an@8, os que estdo iniciando na fungéo
(até dois anos), os que trabalham mais de 50 haremnsés, 0s que consomem bebida alcodlica e
0S que apresentam problemas cronicos de salde. dmardacdes para estes gerentes sdo na
direcdo de negociar com seus superiores a reducaorrtedgoefetiva de trabalho a niveis
aceitaveis e dentro da media geral de acordo com o lesidbepela legislagdo trabalhista,
consumir menos bebidas alcodlicas e buscar acompanhaméditto e pratica de atividade fisica
regular. Quanto ao fator idade, provavelmente o estestgja correlacionado a inseguranca e a
falta de treinamento, o que poderia ser minimizado eopapacitacdo adequada antes de se

assumir a fungéo gerencial, responsabilidade esfarma prioritaria atribuida a organizacgéo.

De posse dos resultados da pesquisa, vale mencidimraitagdes com as quais esta se deparou.
Inicialmente, houve a intencdo de fazer a pesqo@asiderando as diferencas de nivel
hierarquico, considerando-se 3 niveis: operacional,niet@iaria e alta geréncia. Entretanto, a
amostra de respondentes da alta geréncia foi insmmié, ndo sendo considerada
representativa para fins do estudo. Outra limittgido momento de expanséo que a empresa
estava passando, incluindo a chegada de aproximatiah@€® colaboradores, no memento em
gue a pesquisa estava sendo realizada. Mudar@aguadro de gerentes e superintendentes

também constituiram um fator importante a ser considerado.

Este trabalho buscou contribuir para os estudos sobres®s de forma geral e, em especial, para
0os estudos sobre estresse no nivel gerencial no seguherontact center um segmento
estressante de acordo com o senso comum. Ele tencommhecer e formalizar os niveis de
estresse existentes, deixando as opinides leigas endseglano. Espera-se que este trabalho, a
partir dos dados apresentados, possa incentivar 0s proje@sizacionais para a reducdo ou
controle dos niveis de estresse neste segmento enieskehierarquico em especial, gerando
assim uma melhor condicdo de trabalho e melhor qualidadéda para os individuos, bem
como um maior incremento nos resultados operacionais€odapanhia. Este poderia ser,
inclusive, assunto de pesquisas académicas futuraspaperiam estudar alternativas para
reduzir a ocorréncia de estresse e melhorar as gémsdde trabalho dos gestores.

“Grandes lideres nos mobilizam, inflamam nossagmaiinspiram o melhor dentro de nés”
(Daniel Goleman)
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ANEXOS

ANEXO A: Questionario MTEG

UNIVERSIDADE FEDERAL DE MINAS GERAIS
FACULDADE DE CIENCIAS ECONOMICAS
CENTRO DE POS-GRADUAGAO E PESQUISAS EM ADMINISTRAGA

Questionario de Diagnéstico de Estresse Ocupacioretn Gerentes (MTEG)®

INFORMACOES GERAIS

Este questionario tem como objetivo obter dados psiadar o estresse ocupacional em gestores. N&acéevera

se identificar, uma vez que o estudo levard em conta informagiEsis sobre a amostra pesquisada. A sua
colaboracdo é muito importante para que se pogsadar melhor o estresse no trabalho, contribuassim com
estudos cientificos que possam servir de referepara aplicagdo nas organizacdes.

Fique atento ao que estéa sendo solicitado em caelt@pe dé a sua resposta. Se assinalar uma eespdssejar
altera-la, basta circular a resposta ermadaarcar novamente a resposta correta.

Para as suas respostas, considere o que vem ocwmroemd vocé nos ultimos trés mesesxceto no caso de
orientacdo especifica em alguma questdo. Margtespestas com a maior precisao possivel

Agradecemos a sua valiosa contribuicdo para a agélizdesta pesquisa que € apoiadafpatalacdo de Amparo a
Pesquisa do Estado de Minas Gerais (Fapgmig

Prof. Dr. Luciano Zille Pereira— Coordenador da Pesquisa
Centro de Pds-Graduacgédo e Pesquisas em Adminigiraca
Universidade Federal de Minas Gerais

PARTE A
Marque com "X" de acordo com cada situagao especéfa e nas demais questdes complete conforme solidda

1.Sex01.1( ) Masculino ;1.2 ( ) Feminino
2. ldade: anos

3. Estado Civil: 3.1 ( ) Casado/Vive Cénjuge; ( ) 3.2 Setiei( ) 3.3 Viavo; ( ) 3.4 Outros
4. Nacionalidade:4.1 () Brasileira; 4.2 ( ) Outra: Qual?

® ZILLE, L. P. Novas perspectivas para a abordagem do estresspaoimnal em gerentesstudo em organizacdes brasileiras de setores
diversos. Belo Horizonte: CEPEAD/ FACE/ UFMG (TelgeDoutorado).
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5. Data de Resposta do Questionario: _ / /

6. Qual o setor da economia que atua a sua emprgsamercial, industrial, prestacao de servigos, bario,

cooperativa, etc)?

7. Em que nivel hierarquico na estrutura de gestada empresa vocé atua®Favor identificar e marcar com um
“X" apenas uma categoria gerencial)
7.1 () Alta Geréncia/Diretoria - (nivel de gestmais elevado na estrutura hierarquica da empresxel

estratégico).

7.2 ( ) Geréncia Intermediéria - (ocupa nivel det§o em posi¢cdo intermediaria na estrutura hieidagla empresa

— posiciona-se entre a Alta Geréncia/DiretoriaSzipervisdo Operacional — nivel tatico).

7.3 () Supervisdo Operacional (ocupa o nivesmedximo ao operacional/técnico) — nivel operaalo

8. Ha quanto tempo vocé atua nesta funcdo na empeesm que trabalha atualmente?
8.1 ( ) Menos de 1 ano.

8.2( )De1la3anos.

8.3( )De4 a6 anos.

8.4 ( ) Mais de 6 anos.

9. Em que area/setor da empresa vocé trabalgSe a area néo foi relacionada, favor incluiespaco especifico

para essa informacao).

9.1 () Administrativa em Geral.

9.2 () Comercial/Vendas/Atendimento.
9.3 () Engenharia/Projetos.

9.4 () Finangas.

9.5 () Informética

9.6 () Logistica (Suprimentos/Transporte).
9.7 () Manutencéo.

9.8 () Marketing.

9.9 () Pesquisa e Desenvolvimento.
9.10 ( ) Planejamento.

9.11 ( ) Produgéo/Operacéo.
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9.12 () Qualidade

9.13 ( ) Recursos Humanos/Gestdo de Pessoas.

9.14 () Servico de Engenharia, Seguranca e Meddo Trabalho.
9.15 () Tecnologia da Informagéao.

9.16 () Outra (Favor especificar no espago aiseg

10. Vocé foi contratado pela empresa para trabalhaguantas horas por semana? (Conforme definido no

contrato de trabalho).

horas semanais.

11. Atualmente vocé trabalha quantas horas por sema na empresa em que estd contratadqZonsidere o

tempo de trabalho na empresa além do horario noematasa, hotéis e trajetos, etc.)

horas semanais.

12. Com que freqiiéncia vocé tem trabalhado aos sab@s, domingos e feriados®Se esses dias da semana fazem

parte da sua jornada de trabalho n&o respondag@ssag,

12.1 ( ) Sempre.
12.2 ( ) Algumas Vezes.

12.3 ( ) Raramente ou Nunca.

13. Nesta questao, marque o nivel educacional maievado(marcar somente um nivel).
13.1 ( ) Sem qualificacdo formal.

13.2 ( ) Ensino fundamental incompleto.

13.3 () Ensino fundamental completo.

13.4 ( ) Ensino médio incompleto.

13.5 ( ) Ensino médio completo.

13.6 ( ) Graduacao incompleta — Nome do Curso:

13.7 ( ) Graduagédo completa — Nome do Curso:
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14. Esta questao refere-se a Pds-GraduacBdBA/Especializacdo; Mestrado; Doutorado)

Assinalar todos os cursos realizados e suas respeas areas

14.1 ( ) MBA/Especializac&o Incompleto - Area:

14.2 ( ) MBA/Especializagdo completo - Area:

14.3 () Mestrado incompleto - Area:

14.4 () Mestrado completo - Area:

14.5 () Doutorado/PhD incompleto - Area:

14..6 ( ) Doutorado/PhD completo - Area:

15. Vocé fuma?15.1 () Sim; 15.2 ( ) N&o

16. Se sim, com que frequéncia tem fumado?
16.1 () Mais que de costume.
16.2 () O mesmo que de costume.

16.3 ( ) Menos que de costume.

17. Vocé toma bebida alcodlica27.1 () Sim; 17.2 ( ) Nao

Se sim, quantas unidades vocé toma por semana emdia®

(1 unidade = uma taga de vinho, uma caneca de chopegarrafa de cerveja ou uma dose de destilados)
17.3( )1 a5 unidades.

17.4 ( )6 a 15 unidades.

17.5( ) 16 a 35 unidades.

17.6 ( ) Mais de 35 unidades.

18. Nos ultimas_trés mesesom que frequiéncia vocé tem bebido? (S6 respondesta questdo se vocé marcou

"sim" na questéo 17)

18.1 () Mais que de costume.
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18.2 () O mesmo que de costume.

18.3 () Menos que de costume.

19. Vocé tem algum problema relacionado a sua sa®éhipertenséo, doencas cardiacas, diabetes, Ufzstite,

colite, outros).

19.1 ( ) Sim. Qual(is)? Desde quando? (més/ano) /
19.2 () Nao.

20. Vocé ja foi acometido por infarto cardiaco?Se sim, informar da forma mais precisa possiglaaocorréncia)

20.1( ) Sim.

20.2 Comque idade? __ anos;

20.3 Haquantotempo? __ _anose___ meses.
20.4 ( ) N3o.

21. Vocé tem algurrhobbie?

21.1( ) Sim. Qual(is)?

21.2 () N&o

PARTE B

Favor responder a esta parte do questionéario assitemdo com um “X” no espago correspondente, de acood

com as alternativas constantes do quadro a direitagendo como referéncia o que vocé_efetivamente vem

sentindo nos uUltimos trés meses

Como estou me sentindo nos ultimos trés| Nunca | Raramente| Algumas | Frequente Muito
meses? Vezes Frequente
B1
1. Nervosismo acentuado. 1 2 3 4 5
2. Ansiedade (sensacao de vazio, lacuna, hjato 1 2 3 4 5

entre o0 agora e o futuro, associado a

medo/apreensdo em relacéo ao futuro).
3. impetos de raiva. 1 2 3 4 5
4. Angustia (aflicdo, sensacao de impoténci
diante de problemas que o afligem — problemas
de qualquer natureza).
5. Fadiga (baixo nivel de energia, sentir o 1 2 3 4 5
corpo um “bagago”, sentir-se cansado

-

N
()
w
I
a1
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precocemente ao longo do dia, sonoléncia).

6. Irritabilidade facil (irritacdo sem motivos
aparentes).

7. Periodos de depresséo (tristeza, apatia,
isolamento, falta de energia).

8. Dor de cabeca por tenséo.

9. Insbnia (dificuldade de conseguir dormir,
sono entrecortado, acordar de madrugada ¢
dificuldades em dormir de novo).

ter

Como estou me sentindo nos udltimos trés
meses?

Nunca

Raramente

Algumas
Vezes

Frequente

Muito
Frequente

10. Dor nos musculos do pescoc¢o e ombros.

3

5

11. Dor discreta no peito sob tensédo.

3

5

12. Palpitacdes (sentir o coracdo bater ferte
alguns momentos).

13. Indisposigao gastrica ou dor no estdmag
que se acentuam diante de exigéncias
emocionais.

14. N6 na garganta (sensagdo de sufocame

15. Tontura, vertigem.

16. Falta ou excesso de apetite.

17. Perda e/ou oscilagdo do senso de humo

18. Uso de cigarros para aliviar a tensao.

19. Uso de bebidas alcodlicas para aliviar a
tensdo.

20. Panico - sensacao de estar fora de si e/
do mundo; medo de perder o controle das
situacdes, podendo acarretar alguns dos
seguintesintomas palpitacéo, sensacéo de
falta de ar e de sufocagéo, dor no peito,
nauseas, tontura, sensacao de desmaio,
formigamento nos dedos, ondas de frio ou
calor, boca seca.

B2

1. Levar a vida de forma muito corrida,
realizando cada vez mais trabalho em meng
tempo, mesmo quando ndo ha exigéncias p
tal.

ara

2. Pensar e/ou realizar freqliientemente dua
mais coisas ao mesmo tempo, com dificulda
de conclui-las, mesmo quando ndo ha
exigéncias para tal.

5 oul
de

3. Nao conseguir desligar-se das coisas do
trabalho.

4. Assumir, no contexto do trabalho,
compromissos muito desafiadores, além do
limites.

5. Ter que fazer atividades de trabalho bem
acima da capacidade técnica e/ou atividade

5 de

aprendizado recente, das quais ainda nao tem

dominio pleno.

6. Ter o dia muito tomado com uma série d¢
compromissos assumidos, com pouco ou

nenhum tempo livre.
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7. Ter os horarios de descanso (apo6s
expediente, feriados e finais de semana)
tomados pelo trabalho.

B3

1. Dificuldade de lembrar fatos recentes
relacionados ao trabalho que anteriormente
eram facilmente lembrados.

2. Dificuldade na tomada de decisbes
anteriormente faceis de serem tomadas.

1

3. Fuga das responsabilidades de trabalho 4
assumidas de forma natural.

antesl

4. Desejo de trocar de emprego com
freqUéncia.

1

com o trabalho.

5. Estar sentindo uma desmotivagao importante 1

6. Perder o controle sobre os eventos da vid
(trabalho, familia, relacionamentos, entre
outros).

a 1

7. Excessivo desgaste nos relacionamentos|
interpessoais, no trabalho ou fora dele.

8. Dificuldade de concentracéo no trabalho.

9. Diminuig¢&o da eficacia no trabalho.

[E=Y

N

w

N

ol

10. Queda na produtividade.

IS

B4. Cite até trés estratégias pessoaigue vocé utiliza para reduzir o impacto de situags tensionantes/
estressantes no seu ambiente de trabalho. Resporttaforma objetiva e utilize tdo somente 0s espacaseguir

para relata-las.

B4-1.
B4-2.
B4-3.

PARTE C

Favor responder a esta parte do questionéario assitemdo com um “X” no espago correspondente, de acood
com as alternativas constantes no quadro a segutendo como referéncia o que vocé efetivamente serdm

relacdo ao seu contexto de trabalho nos ultimos géneses

Aspectos relacionados ao meu traball Nunca | Raramente | Algumas | Frequente Muito
Vezes Frequente

1. Executo um trabalho complexo, e o mesmo 1 2 3 4 5
me deixa desgastado/muito cansado.
2. A tecnologia no meu trabalho tem me 1 2 3 4 5
sobrecarregado muito (ex=mail,softwares,
sistemas integrados de gestao, etc.).
3. O trabalho que executo consiste na 1 2 3 4 5
realizacdo de vérias atividades ao mesmo
tempo, com alto grau de cobranca, o que gera
em mim tenséo excessiva.
4. Percebo que a filosofia da Qqlta 1 2 3 4 5
geréncia/diretoria nesta organizagdo € pautada
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pela obsessdo e compulsdo por resultg
causando-me tensdo excessiva.

dos,

5. E normal que as organizagdes queiram fd

mais com o minimo, porém nesta organizacg

esta situacdo é exagerada (parandia).

zer 1l

6. A organizacéo administra utilizando
principios de racionalidade (aproveitamento
méaximo de tempo e recursos), levando-os &
extremo, com a aplicacéo de técnicas cada
mais sofisticadas de produtividade, o que ge
em mim tenséo excessiva.

()

vez
pra

7. Esta organizacao estabelece metas de
trabalho em excesso, gerando grande desg
na sua execuc¢ao, acompanhamento e avali

1
aste
acao.

8. Grande parte das decisfes relacionadas
meu trabalho é tomada sem a minha
participagdo, o que causa em mim desgaste
excessivo.

ao 1

9. Conviver com “espalha-brasas” (individud
estressado, ansioso, desequilibrado
emocionalmente) é significativa fonte de
tensdo no meu ambiente de trabalho.

10. No desenvolvimento do meu trabalho,
sofro pressdo excessiva em seus diversos
aspectos.

11. Ja presenciei nesta organizacao a
ocorréncia de alto impacto emocional, comg
assalto, acidente grave, morte e outras de
mesma natureza.

12. Tenho experimentado nesta organizaca
situacdes de inibicdo de autenticidade e

coeréncia no exercicio das minhas atividades.

13. Tenho experimentado nesta organizaca
situacdes de inibicdo da liberdade no exerci
das minhas atividades.

14. Nesta organizacao existe prética recorre
de isolar, perseguir pessoas que eventualm
sejam consideradas funcionalmente
inadequadas (assédio moral).

nte 1
ente

15. Hé situagbes em que se procura manter
pessoas num clima de inseguranca e medo

as 1

16. Ha decisdes tomadas por pessoas
mentalmente desequilibradas (perversas e/q
neuroticas).

17. Hé situagBes de préatica de humilhacao,
explicita ou implicita, nesta organizacgao.

18. Ha situagdes de desrespeito humano ne
organizagao.

sta 1

Aspectos relacionados ao meu trabalho

Nunca

Raramen

Algumas
Vezes

Frequente

Muito
Frequente

19. Eu sinto que a minha relagdo de empreg
nesta organizagao € insegural/instavel.

o 1

2

3

4

5

20. Para atingir os resultados que a organiz

Acao 1

2

3

4

5
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exige, muitas vezes, defronto-me com
situacdes em que ha orientagbes superiores
explicitas ou implicitas, para agir fora do qu
considero eticamente correto.

21. Muitos prazos e prazos apertados sdo rotinal 2 3 4 5
no meu trabalho, acarretando-me grande
incOémodo e tensdo excessiva.

22. O numero excessivo de horas de trabalho é 1 2 3 4 5
considerado por mim como uma importante
fonte de tenséo e/ou sensacgdo de desgaste
23. As minhas atividades nesta organizagad 1 2 3 4 5
geram uma excessiva carga de trabalho, o que,
de certa forma, esta ultrapassando 0s meus
limites e gerando significativa fonte de tensao
para mim.

w2

24. Vocé considera existir no seu ambiente de tralb® outros fatores causadores de tensdo excessgee nao
tenham sido considerados nas questdes anteriores?add existam, descreva-os, de forma objetiva
exclusivamente nos espagos a seguir e aponte o gdauacordo com a escala anterior.

24.1

24.2

24.3

25. O que vocé considera como os trés itens maispontantes para que o ambiente na organizagdo na gla
vocé trabalha seja_menos tenso e estressarpiara os seus empregados? (Responda de forma objati
exclusivamente nos espagos a segulir.)

25.1

25.2

25.3

26. O que vocé considera como 0s trés itens maifickis na realidade atual da organizagéo que trabalha par
reduzir o nivel de tenséo?

26.1

26.2

26.3
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PARTE D

Favor responder a esta parte do questionario, assitando com um “X” no espago correspondente, de acdo
com as alternativas constantes no quadro a segutendo como referéncia o que vocé efetivamente serdm
relacdo ao seu contexto de trabalho nos ultimos gé&neses

Aspectos relacionados ao meu trabalho Nunca Raramen| Algumas | Frequente Muito
Vezes Frequente
1. Conhecer o que é qualidade de vida e sua 1 2 3 4 5

importancia e nao ter tempo de praticar esses
conceitos, devido a absor¢éo pelo trabalho.
2. Ter dificuldades de compatibilizar os 1 2 3 4 5
compromissos de trabalho com os compromissos
de familia, sociais, entre outros.
3. Vivenciar conflitos por ter que, a0 mesmo 1 2 3 4 5
tempo, ser inovador e dotado de autonomia e
estar sujeito as normas da organizacao.

4. Vivenciar conflitos por perceber-se em 1 2 3 4 5
sobrecarga e ndo ter como questionar a mesma,
por exercer fungéo de gestéo.
5. Ter de compatibilizar entre a necessidade de 1 2 3 4 5
descentralizacéo e a concentragdo de poder no
topo da organizagao.
6. Ter dificuldade de conciliar a necessidade de 1 2 3 4 5
trabalhar em modelo participativo e a necessigade
de isolamento, em fungdo da competitividade
estabelecida na organizagao.

7. Nao poder agir de forma autoritaria e ter que 1 2 3 4 5
ser autoritario em determinadas ocasifes.

8. Conviver com situacgdes de tensdo excessiya 1 2 3 4 5
inerentes as rela¢fes humanas no trabalho.

9. Sentir que os resultados estao “de bom 1 2 3 4 5

tamanho”, mas ndo poder manifestar essa
percepgao para o grupo/organizagao, tendo que
solicitar a equipe resultados ainda mais
desafiadores.

PARTE E

Favor responder a esta parte do questionario assitemdo com um “X” no espago correspondente de acordo
com as alternativas constantes em cada questéo, dencomo referéncia a sua realidade atual do trabath

1. Como vocé considera a sua experiéncia pesspnalsolucdo de dificuldades no trabalho, como redot do seu
nivel de tensdo excessiva?

1.1 () Muito relevante.
1.2 ( ) Relevante

1.3 () Alguma relevancia
1.4 () Pouco relevante.

1.5 ( ) Muito irrelevante
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2. Como vocé avalia a possibilidade de atrasar osbaogramas de trabalhg como redutor de tensdo excessiva
no seu ambiente de trabalho?

2.1 ( ) E sempre possivel.

2.2 () Na maioria das vezes é possivel.
2.3 () Algumas vezes € possivel.

2.4 () Raramente é possivel.

2.5 ( ) Nunca é possivel.

3. Como vocé avalia a possibilidade de_guestionargzos e prioridades com 0s seus superiores, quando
necessario, visando reduzir o nivel de tensdo exsis no seu ambiente de trabalho?

3.1 ( ) E sempre possivel.

3.2 () Na maioria das vezes é possivel.
3.2 () Algumas vezes é possivel.

3.4 () Raramente é possivel.

3.5 ( ) Nunca é possivel.

4. Como vocé avalia a possibilidade de descansde forma regular, nos feriados e em finais de sema?

4.1( ) E sempre possivel.

4.2 () Na maioria das vezes é possivel.
4.3 () Algumas vezes € possivel.

4.4 () Raramente é possivel.

4.5 () Nunca é possivel.

5. Como vocé avalia a possibilidade de gozar as sdériasregularmente?

5.1 ( ) E sempre possivel.

5.2 () Na maioria das vezes é possivel.
5.3 ( ) Algumas vezes é possivel.

5.4 () Raramente é possivel.

5.5 ( ) Nunca é possivel.
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6. Vocé realiza programa de_exercicio fisico plargjo/orientado (pelo menos 30 a 40 minutos de exercicios,
corrida, caminhada, etc, trés ou mais vezes poasa)fi
6.1 ( ) Sempre.

6.2 () Na maioria das vezes.
6.3( ) Algumas vezes.
6.4 ( ) Raramente.

6.5 ( ) Nunca.

7. Vocé encontra tempo para relaxar/descansar

7.1( ) Sempre.

7.2 () Na maioria das vezes.

7.3 ( ) Algumas vezes.

7.4 ( ) Raramente.

7.5 ( ) Nunca.

8. Como vocé avalia a possibilidade de_canal abertoa organizacdo para discussdo das situacdes de
dificuldades e tenséo?

8.1 ( ) E sempre possivel.

8.2 () Na maioria das vezes é possivel.
8.3 () Algumas vezes é possivel.

8.4 ( ) Raramente é possivel.

8.5 () Nunca é possivel.

9. Como vocé avalia a_periodicidade de cobrancasm organizacdo e a sua consequente geracdo de &ns
excessiva?

9.1 () Muito adequada — é possivel prepargrasa as mesmas sem tensao excessiva.
9.2 () Adequada — na maioria das vezes ¢é pElgsi@parar-se para as mesmas sem tensdo excessiva.
9.3 ( ) Algumas Vezes é Adequada — nem sempossivel preparar-se para as mesmas sem tens&sigace

9.4 () Pouco Adequada — ndo é possivel pregarpara as mesmas sem tensdo excessiva. As cabEugrem
em periodicidade curta.

9.5 ( ) Muito Inadequada — além de n&o ser pekpfeparar-se para as cobrancas, elas ocorrepeeatlicidades
muito curta e geram nivel de tenséo extremametzae al



10. Como vocé avalia a cooperagao entre os paresgtpres)?

10.1 () E sempre possivel.

10.2 ( ) Na maioria das vezes é possivel.
10.3 ( ) Algumas vezes é possivel.

10.4 ( ) Raramente é possivel.

10.5( ) Nunca é possivel.

PARTE F
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Favor responder a esta parte do questionario, assitando com um “X” no espago correspondente, de acdo
com as alternativas constantes no quadro a segutendo como referéncia o que vocé efetivamente serdm

relacdo aos contextos pesquisados nos ultimos trésses

Aspectos relacionados a outros contextos d
vida

aNunca

Raramente

Algumas
Vezes

Frequente

Muito
Frequente

1. Com que frequiéncia vocé se sente
tencionado excessivamernger fatores de
natureza familigrcomo: conflitos com
cbnjuge, conflitos na relagdo com ex-conjug
com filhos, familiares em geral, questes
relacionadas a heranca, penséo alimenticia
outras de mesma natureza?

1

2

3

4

5

2. Com que frequiéncia vocé se sente
tencionado excessivameryger fatores de
natureza sociakomo: viver na cidade grande
com todas as suas consequencias, transito,
violéncia, insegurancga, coisas que néo
funcionam como deveriam, relacionamentos
sociais e outros nessa esfera.

Aspectos relacionados a outros contextos d
vida

aNunca

Raramente

Algumas
Vezes

Frequente

Muito
Frequente

3. Com que frequéncia vocé se sente
tensionado excessivamermer fatores
relacionados a sua saude e/ou de familiareg
como: estar doente, conviver com doenga n
familia, ndo possuir meios de atendimento
seguro caso necessario, entre outros de me
natureza.

1

sma

2

3

4

5

4. Com que freqiiéncia vocé se sente
pressionado por guestdes propriasr
exemplo, suas caracteristicas pessoais, de
formacéo, de rigor excessivo, conflitos cons
mesmo e outras de mesma natureza.

go

5. Se houver, aponte no espaco a seqguir ou
guestdes importantegie vocé considera font
de tensdo excessiwa quais estd submetido
(assinalar na escala a direita, a frequiéncia d
ocorréncia)

tfras 1
S

a

a)
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b) 1

Agradecemos a sua colaboragéo.

Professor Luciano Zille PereiraDoutor

Fernanda Lanna Mestranda

Centro de Pds-Graduacgédo e Pesquisas em Adminigiraca
UNIVERSIDADE FEDERAL DE MINAS GERAIS
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ANEXO B: DECRETO N° 6.523, DE 31 DE JULHO DE 2008.

Presidéncia da Republica Casa Civil Subchefia pasaintos Juridicos

DECRETO N° 6.523, DE 31 DE JULHO DE 2008.

Vigéncia

Regulamenta a Lei no 8.078, de 11 de setembro 9@, Para fixar normas gerais sobre o Servico daditeento

ao Consumidor - SAC.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicdo die confere o art. 84, inciso IV, da Constituic&o,
tendo em vista o disposto na Lei no 8.078, de 1detlembro de 1990,

DECRETA:

Art. 10 Este Decreto regulamenta a Lei no 8.078, dde setembro de 1990, e fixa normas gerais soBezvico de
Atendimento ao Consumidor - SAC por telefone, ndifondos fornecedores de servigos regulados petterPo
Publico federal, com vistas a observancia dostdsdiasicos do consumidor de obter informacéo adtkge clara
sobre os servicos que contratar e de manter-seegiiot contra praticas abusivas ou ilegais impostas

fornecimento desses servigos.

CAPITULO |
DO AMBITO DA APLICACAO

Art. 20 Para os fins deste Decreto, compreendess&AC o servigo de atendimento telefénico dastpdesas de
servigos regulados que tenham como finalidade yesals demandas dos consumidores sobre informedéimla,

reclamacao, suspensao ou cancelamento de corgrdservicos.

Paragrafo Unico. Excluem-se do ambito de aplicalgite Decreto a oferta e a contratagdo de pro@usesvicos

realizadas por telefone.
CAPITULO II

DA ACESSIBILIDADE DO SERVICO
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Art. 30 As ligacOes para o SAC serdo gratuitasageadimento das solicitagbes e demandas previste Decreto

ndo devera resultar em qualquer 6nus para o codsumi

Art. 40 O SAC garantird ao consumidor, no primeirenu eletrdnico, as op¢bes de contato com o atemdea

reclamacao e de cancelamento de contratos e servico

§ 10 A opcédo de contatar o atendimento pessoataidnge todas as subdivisées do menu eletrénico.

8 20 O consumidor néo tera a sua ligagao finalipasda fornecedor antes da conclusdo do atendimento.
§ 30 O acesso inicial ao atendente ndo sera condido ao prévio fornecimento de dados pelo consamid

§ 40 Regulamentacéo especifica tratara do tempanméxecessario para o contato direto com o ateedgnando

essa opgao for selecionada.

Art. 50 O SAC estara disponivel, ininterruptamenta;ante vinte e quatro horas por dia e sete diassemana,

ressalvado o disposto em normas especificas.

Art. 60 O acesso das pessoas com deficiéncia eaiditi de fala sera garantido pelo SAC, em caratfefncial,

facultado a empresa atribuir nimero telefonico ei$ige para este fim.

Art. 70 O nimero do SAC constard de forma clarabjetiva em todos os documentos e materiais impsesso
entregues ao consumidor no momento da contratagderglico e durante o seu fornecimento, bem compégma

eletrdnica da empresa na INTERNET.

Paragrafo Unico. No caso de empresa ou grupo earfegue oferte servicos conjuntamente, sera gdmm@ao
consumidor o acesso, ainda que por meio de divemgaseros de telefone, a canal Unico que possibilite

atendimento de demanda relativa a qualquer umetog;es oferecidos.

CAPITULO 1lI
DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Art. 80 O SAC obedecerd aos principios da dignidda-fé, transparéncia, eficiéncia, eficacia, ridéele e

cordialidade.

Art. 90 O atendente, para exercer suas funcBes A, Sleve ser capacitado com as habilidades técracas

procedimentais necessérias para realizar o ade@ieddimento ao consumidor, em linguagem clara.
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Art. 10. Ressalvados os casos de reclamacao endelamento de servicos, o0 SAC garantird a transéea@mediata

ao setor competente para atendimento definitivdesiaanda, caso o primeiro atendente ndo tenha tedsacdo.
8 10 A transferéncia dessa ligacdo sera efetivadaté sessenta segundos.

§ 20 Nos casos de reclamacdo e cancelamento decseréio serd admitida a transferéncia da ligadéwendo

todos os atendentes possuir atribuigcbes para exezsgas funcoes.
8 30 O sistema informatizado garantira ao atendeatesso ao historico de demandas do consumidor.

Art. 11. Os dados pessoais do consumidor serdemeetos, mantidos em sigilo e utilizados exclusieata para o0s

fins do atendimento.
Art. 12. E vedado solicitar a repeticio da dematalaonsumidor apds seu registro pelo primeiro aeted

Art. 13. O sistema informatizado deve ser prograstadnicamente de modo a garantir a agilidadegaraaca das

informag0es e o respeito ao consumidor.

Art. 14. E vedada a veiculacido de mensagens pidblas durante o tempo de espera para o atendimsaito se

houver prévio consentimento do consumidor.

CAPITULO IV
DO ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS

Art. 15. Serd permitido o acompanhamento pelo coidor de todas as suas demandas por meio de oegistr

numeérico, que Ihe serd informado no inicio do ateedto.
§ 1o Para fins do disposto no caput, sera utilizedgiéncia numérica Unica para identificar todcst@sdimentos.

§ 20 O registro numérico, com data, hora e objetoddmanda, serd informado ao consumidor e, se gter e

solicitado, enviado por correspondéncia ou por reltrénico, a critério do consumidor.

§ 30 E obrigatéria a manutencédo da gravacio danades efetuadas para o SAC, pelo prazo minimo dente

dias, durante o qual o consumidor podera requeessa ao seu contetdo.

§ 40 O registro eletrdnico do atendimento serd mand disposicdo do consumidor e do 6rgdo ou eftida

fiscalizadora por um periodo minimo de dois andsapsolucao da demanda.
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Art. 16. O consumidor tera direito de acesso adetmo do histérico de suas demandas, que lhe seiade,
quando solicitado, no prazo maximo de setenta s Hioaas, por correspondéncia ou por meio eletrfricseu

critério.

CAPITULO V
DO PROCEDIMENTO PARA A RESOLUGAO DE DEMANDAS

Art. 17. As informacdes solicitadas pelo consumisierdo prestadas imediatamente e suas reclamaeseljdas

no prazo maximo de cinco dias Uteis a contar distreg

§ 1o O consumidor sera informado sobre a resoldedsua demanda e, sempre que solicitar, ser-lmeidda a

comprovacao pertinente por correspondéncia ou jpiw eletronico, a seu critério.
8 20 A resposta do fornecedor sera clara e objetid@vera abordar todos os pontos da demanda daroaor.

§ 30 Quando a demanda versar sobre servico ndatadti ou cobranga indevida, a cobranca sera ssapen
imediatamente, salvo se o fornecedor indicar auns¢énto por meio do qual o servigo foi contratadmmprovar

gue o valor é efetivamente devido.

CAPITULO VI
DO PEDIDO DE CANCELAMENTO DO SERVICO
Art. 18. O SAC recebera e processara imediatanuepezlido de cancelamento de servigo feito pelowaidor.

§ 10 O pedido de cancelamento serd permitido egass#o ao consumidor por todos 0s meios disponpaaia a

contratagdo do servigo.

§ 20 Os efeitos do cancelamento serdo imediatobcitacao do consumidor, ainda que o0 seu processtmtécnico

necessite de prazo, e independe de seu adimplecmtttatual.

§ 30 O comprovante do pedido de cancelamento gpeidiElo por correspondéncia ou por meio eletréraamijtério

do consumidor.
CAPITULO VI

DAS DISPOSICOES FINAIS
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Art. 19. A inobservancia das condutas descritaterieecreto ensejara aplicacdo das sancdes prenstag. 56 da

Lei no 8.078, de 1990, sem prejuizo das constaltesegulamentos especificos dos 6rgéos e entidegealmdoras.

Art. 20. Os 6rgdos competentes, quando necess&pedirdo normas complementares e especificaseparaicédo
do disposto neste Decreto.

Art. 21. Os direitos previstos neste Decreto naduem outros, decorrentes de regulamentacdes aqsegelos

orgaos e entidades reguladores, desde que maifdosngara o consumidor.
Art. 22. Este Decreto entra em vigor em 1o de dézerde 2008.

Brasilia, 31 de julho de 2008; 1870 da Independéedi200 da Republica.
LUIZ INACIO LULA DA SILVA Tarso Genro

Este texto ndo substitui o publicado no DOU de.20@3
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ANEXO C: Céalculo do teste Qui-quadrado

Os resultados encontrados sao apresentados em fortadoadas e graficos, utilizando-se de
estatistica descritiva. Para a verificacdo de relacionamerte earidveis qualitativas, foi
realizado o teste Qui-quadrado. Segundo TRIOLA (20@drjaveis qualitativas sdo aquelas que
apresentam como possiveis realizacdes uma qualidadtilowto do individuo pesquisado tipo
estado civil, tipo de plano de telefone celular que posstli,O teste Qui-quadrado visa testar a
existéncia de associacdo entre a variavel que estd madiahvaridvel que esta na coluna. As

hipoteses relacionadas ao teste sdo:

Ho: as duas variaveis sao independentes

Ha: existe relacdo entre as duas variaveis

Para obtencao de todos os resultados foi utilizado o seft8R8S (Statistical Package for Social
Science) versao 13.0.



