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RESUMO

O objetivo do presente estudo, que aborda o tema “Estresse ¢ os impactos relacionados ao
trabalho™, consistiu em diagnosticar as possiveis manifestagdes de estresse no trabalho de
supervisores, teleatendentes e radioperadores do Centro Integrado de Comunicagbes
Operacionais (CICOp) da Regifio Metropolitana de Belo Horizonte, identificando as
principais fontes de tensfio, os sintomas decorrentes e os impactos na produtividade. Para
alcangar o objetivo central do trabalho, foi realizado um estudo de caso que permitiu a
descricBo e explicagio do fenémeno investigado, além da correlagiio entre varidveis
estudadas. Utilizou-se como base tedrica o Modelo de Explicacfio de Estresse Ocupacional
(MTEG), desenvolvido por Zille (2005), adaptado para este estudo. Os dados foram obtidos
por meio de questionario aderente ao modelo tedrico e aplicados na amostra de individuos que
atuam no atendimento de urgéncia 190 da PMMG. Em termos metodoldgicos, foi realizada
pesquisa de campo, envolvendo estudo de caso, de carater descritivo e explicativo, em uma
amostra de 189 individuos que atuam no servigo de atendimento de urgéncia 190 (CICOp).
Os dados foram tratados estatisticamente a partir da utilizacio dos sofiwares Excel e
Statistical Package for the Social Science (SPSS — versfio 13). Os resultados apontam que dos
189 individuos pesquisados 76,2%, ou 144, apresentam quadro de estresse ocupacional, sendo
que destes 40,7%, ou 77, indicam estresse leve a moderado; 26,5%, ou 50, revelam estresse
intenso; e 9,0%, ou 17, estresse muito intenso. Da amostra, 23,8%, ou 45, apresentaram
auséncia de estresse. A partir do diagnéstico, ficou evidenciado maior nivel de estresse
ocupacional entre teleatendentes civis da empresa contratada, sendo que 46,6% apresentaram
estresse intenso e muito intenso. Os principais sintomas identificados na amostra global, por
ordem de importdncia, foram: fadiga, dor nos misculos do pesco¢o € ombros, nervosismo,
ansiedade e irritabilidade, e angustia. As fontes de tens@io mais evidentes estfio relacionadas a:
execugdo de trabalho complexo, gerando desgaste e muito cansago; realizagdo de varias
atividades ao mesmo tempo com alto grau de cobranga; filosofia de trabalho pautada pela
busca excessiva por resultados; decisdes tomadas sem a participagéo dos envolvidos; conviver
com pessoas disseminadoras de estresse; e pressOes excessivas nos diversos aspectos do
trabalho. Em relacfio aos impactos na produtividade que podem contribuir de forma negativa
para a realiza¢8o do trabalho, foram identificados aspectos como: desmotivacio importante
com o trabalho e o consequente desejo de trocar de fungfio com frequéncia. Quando a andlise
¢ feita por fungfo, verifica-se que os teleatendentes, também em termos médios, apresentam
os indicadores mais significativos nesta direcdo, que sfo os mesmos citados anteriormente
para as fungdes de forma geral, seguido de: possibilidade de perder o controle dos eventos da
vida (trabalho, familia, relacionamentos); dificuldade de lembrar fatos recentes relacionados
ao trabalho que anteriormente eram facilmente lembrados; e excessivo desgaste nos
relacionamentos interpessoais no trabalho ou fora dele. Observa-se também que os
supervisores, em termos médios, apresentam os menores niveis de impacto na produtividade.

Palavras-chave: Estresse ocupacional. Policia Militar de Minas Gerais (PMMG). Centro
Integrado de Comunicagdes Operacionais (CICOp). Tensdo no trabalho. Teleatendimento.



ABSTRACT

The objective of this paper, about “Stress and impacts on work”, was to diagnose the possible
manifestations of stress in the work of supervisors, telemarketing and radio operators of the
Integrated Center of Operational Communications (CICOP) about Metropolitan Region of
Belo Horizonte, identifying the main sources of tension, the resulting symptoms and impacts
on productivity, To achieve the main goal of this work, we performed a study that allowed the
description and explanation of the phenomenon under investigation, and the correlation
between variables. It was used as the theoretical basis the Model Explanation of Occupational
Stress (MTEG), developed by Zille (2005), adapted for the present study. Data were collected
through a questionnaire adhering to the theoretical model and applied in the sample of
individuals who work in the emergency room 190 of PMMG. In methodological terms, was
conducted field research and case study, a descriptive and explanatory, in a sample of 189
individuals who work in the service of emergency care 190 (CICOP). The data were treated
statistically using Excel and Statistical Package for the Social Science (SPSS - 13) softwares.
The results shows that 189 individuals surveyed 76.2%, or 144, present a profile of
occupational stress and, of these, 40.7%, or 77, indicate mild to moderate stress; 26.5%, or 50,
severe stress and 9.0%, or 17, indicate stress or very intense. 23.8% from the sample, or 45,
showed no stress. From the diagnosis evidenced higher levels of occupational stress among
telemarketing operaiors civilian contractor, and 46.6% indicate had high, very intense stress.
The major symptoms identified in the aggregate in order of importance were: fatigue, pain in
the neck and shoulder’s muscles, nervousness, anxiety and irritability. The more evident
sources of tension are related to execution of complex work, bringing weariness and tiredness,
carryed out by several activities at once with a high degree of recovery; work philosophy
ruled by an obsession with results, decisions taken without the participation of those involved;
live individuals with stress characteristics, and excessive pressures in the various aspects of
work. Regarding the effects on productivity, which can contribute negatively to the work
were identified: a major disincentive to work and the consequent desire to switch their jobs
frequently. When the analysis is made considering the different jobs, it turns out that
telemarketing has also on average the most significant indicators in this direction, which are
the same previously described for functions in general, followed by: possibility of losing
control of life events (work, family, relationships); difficulty in remembering recent events
about work which previously were easily remembered, and excessive wear on interpersonal
relationships at work or elsewhere. It was also noted that the supervisors, on average, have the
lowest impact on productivity.

Key-words: Occupational stress. Policia Military Police of Minas Gerais (PMMG). Integrated
Center of Operational Communications (CICOP). Stress at work. Call center.
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1. INTRODUCAO

O estresse no trabalho tem sido um tema frequentemente abordado no mundo contemporéneo.
Fatores como globalizagdio, crescente violéncia, velocidade da informacfo, diminuicéio da
qualidade de vida, exposiciio a ambientes dé pressdo e outros acontecimentos tém impactado

os trabalhadores nos diversos segmentos organizacionais.

O século XX foi marcado pela incerteza e transformac#o, diante da acelerag@o das mudangas.
Da mesma forma, no século XXI a rapidez com que as mudangas estfio ocorrendo, aliada aos
conflitos, apreensdes, ansiedade, sedentarismo, transtornos e tensdes da vida em nossa época,

s#o responsaveis pela deterioragio da sadde mental no trabalho (DEJOURS, 2009).

Isso ocorre porque a velocidade com que chegam as informagSes gera maior impacto
psicoldgico na vida dos individuos. Além deste fator, o aparecimento de novas tecnologias,
assim como a automac#o, torna a atividade fisica cada vez mais escassa para as pessoas. A
nova tecnologia poupa o trabalho e acelera o ritmo das tarefas nas organizages. A evolugfo
do trabalho é fonte de preocupagfo para médicos, trabalhadores e individuos que vivem em
“um mundo de trabalho desencantado™ (DEJOURS, 2009, p. 49). O autor considera que
evolucio da organizacio do trabalho esta intimamente ligada aos desgastes psiquicos

adivindos do trabalho contemporéneo.

As dificuldades de ajustamento em um mundo marcado por constante aceleragfio s8o muitas.
Tanto o excesso de trabalho quanto a falta de trabalho ou de desafios sfo prejudiciais ao
individuo. Assim, o corpo que enfrenta a ociosidade ou a sobrecarga no frabalho estd mais

propenso aos distirbios provenientes do estresse.

A Policia Militar de Minas Gerais (PMMG), uma das instituicdes responsaveis pela defesa
social do estado, néo fica alheia a esta preocupante realidade mundial. Por meio de estratégias
e agles, exerce a seguranca puiblica ostensiva no estado e apresenta peculiaridades da vida
militar que contribuem para o aumento de situagfes tensionantes na ambiéncia do trabalho.
Além do policiamento ostensivo fardado e de ser regida por estatuto préprio, a PMMG ¢€

organizada com base na rigida hierarquia e disciplina.

A hierarquia estabelece o poder de distribuico e escalonamento das diferentes funcdes

executivas. Ja o uso da disciplina reforca o controle sobre o desempenho dessas fungbes e a
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conduta interna e externa de seus membros, responsabilizando-os pelas possiveis faltas

cometidas,

De um lado, o comando da Corporagfio atua no controle rigido da conduta de seus militares,
cobrando o cumprimento de seus principios e normas, que quando desacatados culminam em
sangdes disciplinares. Do outro lado, hd a pressio exercida pela sociedade, que demanda

politicas publicas que aumentem a seguranca. Tudo isso interfere diretamente no trabalho do

policial militar.

No estado de Minas Gerais, a PMMG tem atuagfio em todos os 853 municipios e 250 distritos
existentes, articulados em regides, dreas, subareas e setores, que conferem a caracteristica de
um extenso espago geografico e demanda uma logistica eficaz. Para atender is necessidades
sociais e possibilitar o rapido acesso ao auxilio policial, o atendimento da PM funciona 24
horas por dia. Por meio do nimero 190, o cidadfio da regifio metropolitana da Belo Horizonte
acessa um sistema de atendimento gratuito de socorro pertencente ao Centro Integrado de
Comunicagdes Operacionais (CICOp), que identifica a unidade responsavel pela 4rea da

ocorréncia e contata a viatura mais préxima para socorré-lo.

1.1 Tema da pesquisa

O servigo de atendimento telefonico tem ganhado abrangéncia na contemporaneidade, pela
demanda atual de agilidade nos servigos prestados a sociedade. Braga e Santana (2009)
caracterizam a ocupagéo de operador de telemarketing, como a que mais cresceu em termos
numéricos nos ultimos anos. O interesse em investigar o atendimento de urgéncia 190 da
PMMG deve-se a grande incidéncia de distirbios e queixas encontrados na categoria de
policiais militares que atuam no CICOp e de funcionarios civis contratados neste setor, além
da possibilidade de contribuir com dados cientificos que podem aprimorar este contexto de

trabalho.

Fatores associados a tensdo inerente & funcfo, natureza repetitiva do trabalho com intervalos
reduzidos, demanda por agilidade, mudancas de turno, insatisfagfio, disturbios do sono,
irritabilidade acentuada e ansiedade podem estar contribuindo para o aumento do sofrimento
mental dos atendentes e supervisores do CICOp, além de prejudicar suas atividades sociais e
interferir na imagem que a populagiio tem do servigo de atendimento de urgéncia 190 da

PMMG.
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A pressfo externa, ou qualquer problema que exige uma forma de adaptacfio do individuo,
requer uma tentativa de adequacgfio do corpo, que se realiza sob a forma de estresse. Essa
forma de resposta varia enfre as pessoas, que reagem diferentemente a pressdo, dependendo

da percepedo, estilo de vida, maturidade e capacidade para lidar com os problemas.

O estresse, a principio, foi estudado pela vertente bioldgica, com o conceito proposto por
Selye (1959) e, mais tarde, a partir de outros autores, como Lipp (2004}, que, com suas
pesquisas, complementou as fases do processo. Outra vertente do estresse, a psicoldgica,
desenvolveu estudos relativos as diversas variaveis que cercam o assunto, como os fatores que
predispbem o individuo ao estresse e a classificagio por niveis de estresse. Essa abordagem
engloba autores como Cooper e Cooper e Eaker (1988), Limongi Franca e Rodrigues (2005) e
Lazarus (1974), além da contribuigdio dos estudos de Dejours (1994) para o tema. Uma
terceira vertente, caracteriza uma abordagem socioldgica sobre o estresse, apresentada por

autores que consideram a interagfo do individuo com seu ambiente, como Kompier e Levi
(1995).

No estudo do estresse ocupacional, tm-se as contribuicSes de Dolan (2006) e de Dejours
(1992), com seus estudos sobre a contaminacio fora do ambiente de trabalho, retratando o

caso das felefonistas.

Diante dessa realidade, salienta-se a necessidade de promover maior entendimento sobre o
problema, para fornecer propostas de agdes que minimizem os efeitos do trabalho de
atendimento, incluindo o teleatendimento, o despacho de viaturas e a supervisdo no CICOp,
sobretudo pelo fato de que este tipo de trabalho, na origem, caracteriza-se essencialmente por

envolver o sofrimento de pessoas.

1.2 Justificativa

O estresse tem sido alvo de diversas pesquisas, devido ao aumento progressivo de seus niveis
em um mundo marcado por constantes transformacSes, além de estar sempre em pauta

quando o assunto ¢ saude no trabalho.

As manifestages do estresse tomaram dimensdes tfo expressivas na atualidade que foi
criado, em 1974, em carater internacional, o International Stress Management Association

(ISMA), cujo objetivo era pesquisar ¢ desenvolver formas de tratamento e prevengio do
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estresse no mundo. Um dos indicadores apresentados pelo ISMA no Brasil (ISMA-BR)' ¢ de
que a realidade que cada individuo apresenta depende da sua percepcio e de que para adaptar-

se as demandas do ambiente é necessério entender as pressGes que o afetam.

Recentemente, um fato que chocou a sociedade brasileira colocou em questfio a contratagfo
de pessoal civil para atuar como operador de telemarketing no servigo 190 do estado do
Sergipe. A matéria, intitulada: “Comerciante de Aracaju (SE) morre apds acionar 1907, relata
um crime que poderia ser evitado pelo envio da viatura ao local em que a vitima se

encontrava.

A matéria revela que um comerciante de bebidas, suspeitando de dois motoqueiros que
rondavam seu depdsito, acionou o servigco 190, denominado Centro Integrado de Operacdes
em Seguranca Publica (Ciosp). A atendente fez alguns questionamentos sobre os suspeitos.
Cerca de quatro horas depois, o comerciante foi morto a tiros pelos motogueiros, que atiraram
em sua cabeca, levando R$ 80 mil, que ele havia arrecadado no Carnaval fora de época de

Aracaju, no final de semana anterior.

Segundo a secretaria de seguranga do Estado, a atendente errou, pois n#o repassou a
informagfo a Policia Militar, tendo sido demitida no dia seguinte. Desde 2009, os atendentes
sdo funcionarios civis terceirizados, que passam por um treinamento de dois meses, em que
vivenciam simula¢Bes de situagBes de urgéncia, com o acompanhamento de policiais. A
repercussdo do caso para a Secretaria de Seguranga Publica do governo de Sergipe foi muito
negativa. Outra matéria divulgada nos noticidrios chama o atendimento de “desastroso™,

responsabilizando-o pela desisténcia do solicitante, diante de tantas perguntas.

Na mesma matéria divulgada, um policial afirma que os atendentes sdo despreparados para
esse tipo de trabalho e classifica o treinamento como muito ruim, pois nfo permite a vivéncia
para entender o que uma pessoa aflita estd tentando passar. Neste caso, ha duas questdes a
considerar: a deficiéneia do treinamento; e a adequagfo dos atendentes civis para o
atendimento de ocorréncias no servigo 190. A natureza do servigo do atendimento 190 ¢ o
aumento das exigéncias e pressfio no trabalho podem estar predispondo os civis ao estresse.
Assim, o processo de adoecimento advindo da tensfo ajuda a explicar possiveis fathas e a

reducdo da eficiéncia no trabalho.

' ISMA-BR. Disponivel em: https://www.ismabrasil.com.br. Acesso em: 20/02/2009.
? http://www] folha.uol.com br/folha/cotidiano/ult95u686829.shtml. Acesso em: 29/01/2010.

3 http:/fasprage.blogspot.comhtml/2010/0 /repercussao-negativa-caso-de.html. Acesso em: 29/01/2010.
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A Policia Militar de Minas Gerais (PMMGQG), além de ser influenciada pelo contexto de
aceleragdo das rotinas de trabalho, carrega outra preocupacfio da atualidade, que € o aumento
crescente das demandas por seguranga e da pressio no trabalho. No setor de seguranga
piblica, as politicas de prevencfio e de atendimento & populagio nem sempre conseguem

acompanhar o crescimento acelerado de algumas formas de criminalidade.

O Centro Integrado de Comunica¢Bes Operacionais (CICOp) enfrenta o desafio de atender
todas as chamadas e encaminhar pessoal preparado para solucionar ocorréncias policias todos
os dias, além de identificar trotes e discernir entre eventos que necessitam de atuagfio policial
ou ndo. O contetdo das ligagdes de urgéncia do servigo 190 da PMMG coloca os individuos
que nele atuam em contato com o sofrimento dos cidadgos que procuram pelo servigo. Aiém
disso, o atendimento e o despacho telefdnico agil e repetitivo predispdem os teleatendentes,
radioperadores e supervisores que acompanham e direcionam as atividades do setor a

possiveis tensdes e implicagdes para a sua satde.

Apesar do crescente aumento do mimero de ligagdes para o atendimento 190, os registros de
crimes violentos no estado de Minas Gerais revelam uma diminuigiio geral dos indices, de
acordo com dados do sistema de informagdes fornecidos pelo Centro Integrado de
Informagdes de Defesa Social do Estado de Minas Gerais (CINDS). Os registros enire os anos

de 2000 a 2008 podem ser visualizados na Tabela 1.

TABELA 1

Descrigfo anual dos crimes violentos no Estado de MG - 2000 - 2008

Descrigao 2000 | 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008

Homicidio Tentado 7.824 8374  9.039 9474 9.511 9.646 9407 8782  6.748
Homicidio Consumado 2.252 2.502  2.954 3.474 3.727 3.809 3731 3679  3.524

Sequestro ¢ Caroere 220 284 224 238 291 343 327 317 300

Privado
Roubo Consumado 14.072 15855 21.443 26.404 26.088 28706 28.593  29.957 24.035

RouboaMdo Armada 40 g0 39350 46082 61417 62345 56999 48338 41182  33.793
Consumado (Assalto)

Latrocinio 84 89 88 120 115 106 119 95 64
Exiorsio Mediante 21 22 25 26 20 41 45 64 96
Sequestro

Bstupro Tentado 1129 1107 1313 1198 1069 1126  1.039 920 677
Estupro Consumado 835 903 948 943 891 949 852 896 839
Total 65396 63.498 82116 103204 104.057 101725 92451 85892 70.076

Fonte: CINDS. Armazém de Dados do SM20 (PMMG). Dez/2008.
Observagdo: Os dados referentes ao ano de 2008 nfio estfo consolidados e poderfio sofrer pequenas alteracbes.
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A situagio dos registros de crimes violentos na regifio metropolitana de Belo Horizonte

(RMBH) entre os anos de 2000 a 2008 ¢ apresentada na Tabela 2, podendo ser verificada
tendéncia de reducfo a partir de 2003.

TABELA 2

Descri¢do anual dos crimes violentos na RMBH - 2000 — 2008

Descrigio 2000 | 2001 | 2002 | 2003 2004 2005 | 2006 | 2007 | 2008
Homicidio Tentado  3.312 3365 3.526  4.006  3.883 3488 3240 3.094 2.170
Homicidio 1000 1174 1507 1934 2232 2058 1886 1.841 1717
Consumado
Sequestro e Cércere 137 156 102 116 142 164 166 141 136
Privado

10995 13.806 12713 12792 12314 14435 12.048

Roubo Consumado 6.933 7.401

RouboaMao Ammada ¢ 550 97019 33124 46995 44900  37.304 29828 23.044 19.387
Consumado {Assalio)

Latrocinio 46 41 38 54 40 32 32 25 10
Extorsdo Mediante 12 11 3 7 9 12 17 36 82
Sequestro

Estupro Tentado 264 250 295 315 246 267 216 207 172
Estupro Consumado 227 260 319 285 242 233 184 242 207

Total 40936 40,577 49.914 67.518 64407 56350 47.883 43.065 35929

Fonte: CINDS. Armazém de Dados do SM20 (PMMG). Dez/2008.
Observagio: Os dados referentes ao ano e 2008 ndo estdio consolidados e poderfio sofrer pequenas alteragtes.

Os dados referentes ao registro de crimes violentos na regiio metropolitana de Belo
Horizonte, fornecidos pelo CINDS, revelam a grande necessidade do atendimento agil e
eficaz do atendimento 190 do CICOp. De acordo com dados fornecidos pela PMMG, o nivel

de servigo ou produtividade entre os anos de 2001 a 2008 pode ser visualizado no Grafico 1.
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2001 2008 2004 2005 2006 2007 2008
GRAFICO 1 - Nivel de servigo no 190 de 2001 a 2008

Fonte: PMMG/CICOP/CPC 01/ Call Center do CICOp. Dez/2008.

Observacio: Exceto o ano de 2002,

Os dados do Grafico 1 indicam que o nivel de produtividade vem aumentando desde 2001,
chegando a um percentual acima de 90% entre 2006 e 2008. Ainda com relagéo aos dados
fornecidos pela PMMG, a porcentagem de chamadas atendidas até 10 segundos no 190 de

2003 a 2008 é apresentada no Grafico 2.

Meta: 90%

30.0%

2003 2004 2005 2006 2007 2008
GRAFICO 2 - Chamadas atendidas até 10 segundos no 190 de 2003 a 2008
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Fonte: PMMG/CICOP/CPC 01/ Call Center do CICOp. Dez/2008.

Observaco: Exceto o ano de 2002.

Os dados apresentados no Gréafico 2 revelam que o atendimento do servigo 190 superou a
meta de atender 90% das ligacGes realizadas, sendo que no periodo de 2006 a 2008 atendeu,
em média a 95,13% das chamadas. As chamadas ndo atendidas devem-se a sobrecarga de

chamadas nos periodos de maior demanda ao servigo 190.

1.3 Problema de Pesquisa ¢ objetivos

Todo o contexto mencionado direciona a reflexfio acerca deste estudo e instiga a seguinte
questfio de pesquisa:

Como pode ser explicada a natureza do trabalho de supervisfio, teleatendimento e despacho do
servico 190 da PMMG e suas implicacSes para o desencadeamento de possiveis quadros de

estresse no trabalho desses profissionais?

1.3.1 Objetivo geral

Diagnosticar as possiveis manifestages de estresse no trabalho de supervisores,
teleatendentes e radioperadores do servigo 190 da PMMG, identificando as principais fontes

de tens#o, os sintomas decorrentes e os impactos na produtividade.

1.3.2 Objetivos especificos

a) Realizar diagndstico de estresse em supervisores, teleatendentes e radioperadores do

servigo 190 da PMMG, categorizando-o por nivel de intensidade;
b) Identificar os principais sintomas evidenciados no diagnéstico de estresse;
¢) Identificar as principais fontes de tensfio no trabalho para as fungdes em estudo;

d) Apontar os principais impactos na produtividade, decorrentes dos quadros de estresse;
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e) Realizar analise comparativa em rela¢3o aos niveis de estresse, considerando as variaveis

demograficas (idade, sexo) e ocupacional (fun¢fo);

1.4 Estrutura do estudo

Este estudo estd organizado em seis capitulos, incluindo esta Introdug@io. No segundo
capitulo, aborda-se o referencial tedrico sobre estresse ocupacional, com a evolugfo do
conceito, suas perspectivas biolégica, psicologia e socioldgica, além da caracterizacdo do
estresse ocupacional, dos modelos tedricos e de pesquisas recentes sobre o tema. No terceiro
capitulo, desenvolve-se a metodologia utilizada para o propdsito do estudo, abordando: tipo

de pesquisa, universo e amostra, e estratégia de coleta e de analise dos dados.

No quarto capitulo, é apresentado o ambiente da pesquisa, no intuito de esclarecer a histéria
da formacdo da PMMG e do servigo prestado pelo CICOp no &mbito de uma Corporagéio

marcada por 233 anos de atuagdo na érea de seguranga publica do Estado de Minas Gerais.

No quinto capitulo procede-se & apresentacio e andlise dos resultados, com a descri¢do do
perfil da amostra, o diagnéstico do estresse no CICOp e as correlagGes pertinentes a esse

estudo. No sexto capitulo, formulam-se as conclusdes a respeito do presente estudo.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta o conceito norteador deste estudo, indicando posicionamentos tedricos
que ajudam a esclarecer o que vem a ser e como se desencadeia o estresse, visto que o tema
apresenta-se como um dos grandes problemas de satde apresentados na atualidade, em nivel

mundial.

Primeiramente, cabe esclarecer que no percurso histérico dos estudos relativos ao tema stress
ou estresse, como serd aqui escrito, fica evidente a complexidade de sua definigio, pois o
assunto envolve mecanismos biologicos e mentais de grande complexidade. O préprio
processo de desenvolvimento dos quadros de estresse envolve miltiplas varidveis, além de
depender do modo de vida adotado e de fatores ambientais relacionados & satde dos
individuos.

Inicia-se abordando o conceito e as caracteristicas do estresse ocupacional, seguindo-se a
evolugfo historica e os estudos sobre estresse. No inicio, o estresse foi estudado pela vertente
biol6gica, com as pesquisas de Selye (1959). Os esforgos concentraram-se no sentido de

conceituar o tema, abordar suas caracteristicas e estabelecer as fases de manifestagfo,

Prossegue-se com a vertente psicologica do estresse, que busca analisar as diversas varidveis
que cercam o construto e insere no contexto autores como Cooper e Cooper e Eaker (1988),
Limongi Fran¢a e Rodrigues (2005) e Lazarus (1974), além da contribui¢do de Dolan (2006)

e de Dejours (1992), com seus estudos sobre a contaminagfio fora do ambiente de trabalho.

Uma terceira vertente apresentada caracteriza a abordagem sociologica, que inclui autores que
consideram a interagfo do individuo com seu ambiente, como Kompier e Levi (1995). Na
sequéncia, apresentam-se quatro modelos tedricos explicativos do estresse ocupacional: Couto
(1987), Cooper et al. (1988), Karasek (1998) e Zille (2005), que, de forma adaptada, foi
apresentado neste estudo e constitui-se a referéncia tedrica para o seu desenvolvimento.
Finalizando o capitulo, sfo apresentadas pesquisas recentes abordando o tema “estresse
ocupacional”, sobretudo na atividade policial, conforme estudos de Mesquita (2008) e Sandes
(2009), além de estudos que englobam profissdes afins, como no caso dos controladores de

trafego aéreo.
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2.1 O estresse ocupacional

O chamado “estresse ocupacional” é uma reagfo do individuo as ameagas no ambiente de
trabalho. Tais ameagas se configuram como estressores e denunciam a ma relagfio entre a
estrutura do individuo e o ambiente organizacional, segundo Zille (2005). Dejours (1992)
salienta a importdncia da anélise da subjetividade no estresse ocupacional, pois este &

desencadeado por uma situagfo mentalmente opressora no ambiente de trabalho.

“Promover a satde no local de trabalho € um esforgo conjunto que envolve empresas, os
trabathadores e a sociedade em geral para melhorar a saude e o bem-estar dos individuos no
local de trabaltho” (DOLAN, 2006, p. 11). Isso pode contribuir para a reducio do estresse
ocupacional, a partir da melhora nas condi¢des de trabalho e outros fatores favorédveis a

promog#o da saiude nas organizacdes.

O conceito apresentado por Dolan (2006) revela o estresse ocupacional como um processo em
que o individuo percebe e interpreta o ambiente em que estd sifuado, estabelecendo uma
relagio com sua capacidade para tolera-lo. Neste sentido, o ambiente € tido como ameagador
pelo individuo, seja pelo excesso de exigéncias ou pelos recursos serem insuficientes para

suas necessidades.

Dolan (2006) considera que ocorre um desequilfbrio entre as aspiracfes da pessoa € a .
realidade das condi¢Bes de trabalho, quando se d4 o estresse ocupacional. Ha um esgotamento
devido & percepc¢io de esforgco excessivo ou a falta de controle sobre a situagio, de acordo

com a vivéncia do individuo.

Dentre as diversas causas do estresse ocupacional, Passoni (2009) indica vérios fatores

relacionados & sua génese, sendo estes de caracteristicas do trabalho ou do contexto laboral. A

seguir, sdo apresentados alguns deles:

s Caracteristicas do posto de trabalho: tarefas mondtonas ou triviais, falta de variedade,

tarefas desagradaveis ou que produzem aversdo;
e Volume e ritmo de trabalho: prazos restritos, excesso ou escassez de trabalho;

o Hordrio de trabalho: horarios inflexiveis ou imprevisiveis, jornadas extensas e turnos

de trabalho mal concebidos;

¢ Participacio e controle: falta de participacfio na tomada de decisfio ¢ falta de controle

sobre métodos, ritmo e horario de trabalho;
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e DPerspectivas profissionais, stafus e salario: inseguranca, atividade pouco valorizada,
desajuste na capacitagfio para o cargo, falta de perspectiva ou incoeréncia nas

promogdes, sistemas de avaliagdo da produc8o injustos ou pouco claros;

e Papel na organizacfio: conflito ou indefini¢do de papéis, atendimento constante aos

problemas de outras pessoas ou responsabilidade sobre elas;

o RelagOes interpessoais: falta de apoio ou supervisfio inadequada, intimidacéo, assédio
ou violéncia, trabalhos isolados, auséncia de procedimentos para resoluglo de

problemas, dificuldades no relacionamento com os companheiros;

e Cultura institucional: lideranga ou comunica¢do inadequadas, falta de clareza nos

objetivos organizacionais;

e Relacio entre vida familiar e laboral: falta de apoio da familia nos problemas laborais,

e vice-versa, exigéncias conflituosas entre trabalho e familia.

No que se refere ao contelido do trabalho de atendimento telefonico, verificam-se algumas
peculiaridades que interferem diretamente na satide mental do trabalhador. Dejours (1992)
suscita o problema da chamada “contaminacfo do tempo fora do trabalho”. Ele cita o caso das
telefonistas, que repetem comportamentos da profissio fora do trabalho, ocasionados pela

natureza da tarefa, por exemplo, “dizer ‘ald’ ao puxar a descarga” do banheiro (DEJOURS,

1992, p. 46).

Braga e Santana (2009) caracterizam a ocupagéo de atendimento telefénico ou de operador de
telemarketing como a que mais cresceu nos Gliimos anos, pelo investimento no setor de
servicos, privatizagSes, terceirizac@es, rotatividade e informatizac@o. Contudo, hé caréncia de
tradi¢des em sua organizagdo, baixa apari¢fio na cena publica e despolitizago dessa classe de
trabalhadores, o que faz os autores considerarem esta como um “infoproletariado”. (BRAGA
e SANTANA, 2009, p. 58). Os autores questionam a falta de organizacio e mobilizacio
politica da classe, bem como sua baixa aparig8o coletiva, o que enfraquece a categoria, que

passa a ser tratada como objeto.

Além da natureza do trabalho de telefonistas, o problema do controle e da hierarquia esta
também envolvido neste processo. Dejours (1992) investigou o efeito da contagem de tempo
das chamadas e da escuta exercida por parte do chefe do controle. Essa escuta diz da
construgdo artificial do autocontrole por parte do trabalhador e caracteriza-se pela disciplina

mais eficaz e perfeita que existe: ter medo de ser vigiado € vigiar a si mesmo. O medo e a
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ansiedade s#o os meios pelos quais se consegue fazer respeitar os preceitos hierdrquicos.
Além desses fatores, ha ainda a relagSo entre tensfio nervosa e produtividade. Ou seja, o
controle e o contetido inadequado da tarefa aumentam a agressividade e as cadéncias,
refletindo, portanto, no aumento da produtividade, que pode durar somente por determinados

periodos, de certa forma, curtos.

E comum que o estresse sofrido no atendimento as chamadas telefonicas seja explorado pelas
organizagbes. A organizagdo do trabalho expulsa o desejo proprio do sujeito e utiliza-se do
mecanismo de defesa que o trabalhador adota contra o sofrimento. Neste contexto, para

Dejours (1992), o trabalho nfio € o causador do sofrimento, mas o sofrimento € que produz o

trabatho.

Considerando ainda o trabalho de atendimento telefonico, que apresenta relagdio com este
estudo, mais especificamente no caso do trabalho assistencial ao piblico, ha uma questdo
levantada por Maslach (2007) que se revela de extrema importincia. A aufora considera
importante o fato de a recompensa ser insuficiente para o individuo, pois o feedback positivo
¢ quase que totalmente eliminado do processo de atendimento, a partir do momento em que o
problema do solicitante é resolvido. Isso priva o individuo do contato com o efeito de seu
trabalho, sobretudo nesse tipo de atividade, que lida cotidianamente com emogdes e feedback

negativos.

Maslach (2007) ressalta que a recompensa positiva ajudaria a prevenir o burnout que afeta
muitos profissionais, principalmente aqueles que prestam servigos relacionados a cuidados
pessoais e servigos assistenciais. O conceito de burnout indica ser “uma sindrome psicologica
que envolve uma reacfio prolongada aos estressores interpessoais cronicos” (ROSSI,
PERREWE, SAUTER, 2007, p. 41). Ou seja, é uma reagio decorrente do acimulo continuo

de estressores ocupacionais.

As dimensdes apontadas por Maslach (2007) para o burrout evidenciam um desgaste causado
pela sobrecarga, aliado a conflitos interpessoais no trabalho. O individuo com burnout tem a
sensacdo de estar trabalhando acima de seus limites, com desgaste fisico e emocional. Como
resposta 4 sobrecarga, o individuo desenvolve certa insensibilidade e desliga-se dos aspectos
de sua atividade laboral, desenvolvendo uma reacdo negativa ao trabalho e as pessoas. Além
disso, a qualidade e a produgfo sofrem uma queda significativa, levando a pessoa a ter
sensagdes de incompeténcia e falta de realizagfio no trabalho, além de afetar também outras

esferas da vida do sujeito.
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Maslach (2007) considera que o burnout resulta em pior desempenho no emprego, problemas
de saide e nos relacionamentos familiares. A autora cita os estudos de Kop, Euwema e
Schaufeli (1999)4, que constatavam entre policiais com burrout a revelagéo de maior uso de
violéncia contra civis. Além desses fatores, sdo relacionados ao burnout diversos problemas
de reagdes negativas no trabalho, como insatisfacfo, baixo comprometimento organizacional,
absenteismo e rotatividade. Ainda de acordo com a autora, no caso da saiude do sujeito o
burnout tem sido associado a varios sintomas fisicos do estresse, como cefaleia, tensfo

muscular, hipertensfo, problemas gatrointestinais, episddios de gripe e problemas de sono.

A manifestacfio dos sintomas de estresse ocorre quando hé perda do controle da situagfio pelo
individuo. Couto (1987) apresenta dez sintomas relacionados ao estresse: nervosismo,
ansiedade, irritabilidade, fadiga, sentimentos de raiva, angustia, perfodos de depress&o, dor no
estdmago, dor nos misculos do pescogo e ombros, e palpitagdes. Limongi Franga e Rodrigues

(2005) indicam que s8o trés as consequéncias trazidas pelo estresse:

- Fisiologicas: de curto prazo, como ¢ aumento da pressdo arterial; de longo prazo, como a

asma, hipertensfo, llceras e doengas cardiacas;

- Psicologicas (afetivas e cognitivas): de curto prazo, a ansiedade ou insatisfacio; de longo

prazo, a depressfo, os distirbios mentais e o burnout.

- Comportamentais: de curto prazo, indicadas pelo absenteismo, redugfio das amizades e da
participag@io no frabalho e na comunidade, além do abuso de alcool, drogas e fumo; de longo

prazo, representada pelo que os autores chamaram de desesperanca aprendida.

Além das doencas decorrentes do estresse no individuo, existem as consequéncias para a
familia, para o trabalho e para a comunidade onde vive, de acordo com Lipp (2003). O
estresse excessivo provoca cansaco mental, dificuldade de concentracfio, indiferenca
emocional e perda da memoria imediata. A produtividade do individuo diminui, e comegam a
aparecer as crises de ansiedade ¢ o humor depressivo. Surgem os problemas de ordem fisica, e
a libido diminui. O estresse prolongado interfere no sistema imunolégico, tornando o sujeito
vulneravel ao desenvolvimento de infec¢Bes e doengas. Podem surgir neste momento Glceras,
diabete, alergias, obesidade, hipertensfio arterial, problemas dermatolégicos e impoténcia
sexual. Além disso, o estresse faz com que o individuo lide mal com as mudangas, j4 que sua

capacidade de adaptac8o estd comprometida com os mecanismos para lidar com o mesmo.

*KOP, N.; EUWEMA, M. e SCHAUFELI, W. Burnout, job stress, and violent behaviour among Dutch police
officers. Work & Stress, 13, p. 326-340, 1999,
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Com relag@o aos individuos mais propensos ao estresse ocupacional e mais especificamente
ao burnout, Maslach (2007) ressalta a tendéncia & passividade e ao uso de atitudes defensivas.
A autora considera que o burnout tende a ser mais elevado entre pessoas com baixa
autoestima, /ocus de controle externo, baixos niveis de resisténcia e comportamento tipo A.
Considera-se que o maior risco de burnout ocorre nos individuos que estfo no inicio da
carreira, além da preocupagio também com aqueles que vivenciam incompatibilidade ou

inadequac#o com o trabalho.

2.2 Perspectiva biolégica e evolucio do conceito de estresse

A partir dos estudos do médico austriaco-canadense Hans Selye (1959), o estresse passou a
ser estudado de forma aprofundada, contando com vérias pesquisas em laboratorio e
questionamentos em relagdo as diversas variaveis envolvidas no tema. Nessa época, o
entendimento sobre a questfio do adoecimento sofreu modificagfes e adquiria um aspecto de

positividade, pois a doenga também passou a ser considerada luta pela satde.

Ao citar os estudos do fisiologista francés Claude Bernard e do fisiologista de Harvard
University, Walter B. Cannon, Selye (1959) encontrou sustentacdo para sua afirmacfo de que
os individuos tém wm trago caracteristico, que ¢ a manutengdio da constincia do equilibrio

interno, denominado homeostase.

Para Cannon® apud Albrecht (1979), as condi¢des de desafio fazem o corpo mobilizar-se para
enfrentar a situagdo problemadtica, em uma condi¢fo de alerta que foi denominada luta-ou-
fuga. Cannon e Selye defendem a teoria de que o corpo possui um padréo de reagfio que €
acionado toda vez que estd sob pressfio. Assim, a “doenga ndo ¢ apenas sofrimento, mas
também uma hita por manter o equilibrio homeostatico dos tecidos, a despeito das lesdes

sofridas™ (SELYE, 1959, p. 14).

Em 1936, Selye (1959, p. 36) publicou um artigo em que abordava a sindrome® do estresse,
intitulado “Sindrome produzido por vérios agentes nocivos”. Nele, introduz o termo “reagéo
de alarme” para a resposta inicial da sindrome de adaptagfio geral (SAG), reaclio que

representa a expressdo corporal responsivel pela mobilizagio das forgas de defesa do

> CANNON, Walter B. The wisdom of the body. Nova York: W. W. Norton, 1932.

¢ “Grupo de sinais e sintomas que se apresentam em conjunto e caracterizam a doenga”.(SELYE, 1959, p. 18).
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individuo. A SAG tem atuacfio principalmente em doengas que denunciam a incapacidade do

corpo em se opor aos agentes externos com adequada adaptacdo.

Selye (1959) explica que a SAG envolve agentes que produzem um efeito geral sobre grandes
partes do corpo e que caracteriza uma adaptacio por estimular defesas que estabelecem e
mantém uma reacfo do organismo. Apesar de relatar que o estresse pode ocorrer em qualquer
uma das fases da SAG, o autor indica em seus estudos que esta sindrome ¢ também

denominada estresse.
A SAG ¢ dividida em trés fases, de acordo com Selye (1959):

Reacdo de alarme: consiste em um tipo de adaptacio que se segue & exposi¢io continua a
qualquer agente nocivo estressor. Ocorrem alteragdes no organismo, que Selye (1959)
chamou de Triade (dilatagio do cértex da suprarenal, atrofia dos érgfos timicolinfaticos’ e

tlceras gastrointestinais).

Fase de resisténcia: ocorrem alteragdes de resisténeia em diversos oOrgfos, como se
estivessem recompondo do desgaste causado pela fase anterior. Pode ser considerada a fase

onde o individuo, para manter o equilibrio, demanda o maior consumo de energia.

Fase de exaustdo: apds uma exposicio exagerada a agentes nocivos, acontece a perda da
adaptac#o, que resulta em envelhecimento prematuro e caracteriza uma fase muito semelhante
a fase inicial de alarme. Somente o estresse mais grave leva a esta fase, sendo que também
pode levar o individuo & morte. Contudo, de acordo com o autor, esta fase ¢ também

reversivel, desde que tenha afetado somente algumas partes do corpo.

Selye (1959), por meio de uma abordagem bioquimica do estresse, ressalta a caracterizagéo de
efeitos nfo especificos dos fatores (estressores) que agem sobre o corpo, o que pode ser
considerado uma abstragdo, j& que ndo se registra em estado puro, ndo podendo ser isolado
das observagdes e avaliagBes objetivas. O autor entende o estresse como uma condigfo, um
estado manifestado por meio de altera¢cBes mensurdveis nos 6rgéos do corpo, o qual ndo ¢
possivel de ser evitado, pois faz parte da vida. Na tentativa de sintetizar o construto, oferece

uma definicdo que engloba “o estado manifestado por uma sindrome especifica, constituida

? Referentes a timo, bago, n6dulos e todas as outras estruturas linfiticas do corpo. “As estruturas Hnfticas sio
constitufdas de inimeros e diminutos gidbulos brancos, semethantes aos leucdeitos que circulam no sangue. O
papel do leucdeito no tecido linfatico [...] parece tomar parte na defesa do organismo contra virios agentes
hostis. {...] Os leucdcitos também constituem a maior parte dos tecidos do timo e do bago: daf 2 razfio por que
tais orgdos sio denominados tecidos linféticos ou timo-linfitico. O timo € um grande Orglo linfatico localizado
precisamente em frente ao coracio, no peito” (SELYE, 1959, p. 23).
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por todas as alteracfes nfo-especificas produzidas num sistema bioldgico” (SELYE, 1959, p.

65).

Geralmente, segundo Selye (1959), os agentes de estresse produzem alteracles
correspondentes apenas a primeira e a segunda fase, sendo que somente o mais grave estresse
leva a fase de exaustdo. Contudo, ressalta que mesmo o estresse na fase da exaustfio pode ser
reversivel, desde que afete somente partes do corpo, como no caso da situagBio de estresse
causada pelo ato de correr, em que musculos e sistema cardiovascular s#o as partes mais
afetadas. Todo ser humano € passivel de passar por uma das duas primeiras fases por vérias

vezes em sua vida.

Muitas foram as tentativas de conceituar o termo estresse. Selye (1939) resume o esiresse
como sendo o desgaste causado sobre o corpo, a qualgquer momento da vida. Aponta, também,

os conceitos citados a seguir, como reagfes biologicas consideradas idénticas ao SAG.

Quase toda nagio e todas as especialidades da Medicina t&m apresentado pelo menos
uma - o denominado sindrome de irritagcdo, descrito pelo bacteriologista francés
Reilly, a reorientagdo vegetativa do clinico alemfo Hoff, a defesa através dos
reflexos condicionados , tdo habilmente explorada pelo eminente fisiologista russo
Pavlov; a teoria da newrose defensiva do psiquiatra austriaco Freud; o conceito
hipocrdtico do poros, que dirigiu o pensamento médico na Grécia da antiguidade; e a
reacdo de emergéncia de Cannon (SELYE, 1959, p. 253).

Delimitando a definicdo do que é o estresse, Couto (1987) considera algumas importantes
diferenciagbes do que ele nfio é, uma vez que ¢ frequentemente confundido com tensdo
nervosa ou, mesmo, com acontecimentos desagradiveis da vida. Pode-se dizer que o
individuo tenso estd mais propenso ao estresse. Os acontecimentos desagradaveis, que sfo
tidos como intolerdveis para determinada pessoa, podem desencadear o estresse. Quando o
individuo ndo possui controle sobre a situagfio é comum que a expectativa da possibilidade de
um acontecimento desagradavel seja desencadeadora de estresse. Couto (1987) ressalta que o
estresse é o ritmo de desgaste ocasionado pela falta de adaptacio prolongada as exigéncias

psiquicas do individuo.

Na visdo de Limongi Franga e Rodrigues (2005, p. 30), o estresse pode ser considerado um
“estado do organismo, apds o esforco de adaptacfo, que pode produzir deformacgbes na
capacidade de resposta atingindo o comportamento mental e afetivo, o estado fisico e o

relacionamento com as pessoas”.
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Para Zille (2005), o estresse é caracterizado por uma sindrome de fatos bioldgicos, em que
ocorrem alteracdes muito peculiares no sistema bioldgico, causadas por uma grande variedade
de agentes. Tendo como referéncia Selye (1959), pode ser considerado como sendo
inespecificamente induzido, ou seja, como uma resposta inespecifica do corpo as exigéncias

pelas quais ¢ submetido.

Em termos de classificacfio, Couto (1987) utiliza dois tipos para o estresse: agudo e crénico.
O estresse agudo € percebido em individuos que com frequéncia ficam tensos. O cronico
ocorre quando a inadaptagfio perdura, por um tempo maior, trazendo graves prejuizos para a

saude da pessoa.

No processo de desencadeamento do estresse, o individuo vive uma situagfio de estresse
agudo quando percebe que a vida esta em risco. Segundo Castro et al. (2009), no intuito de
preservar a vida, a situagio de estresse agudo ocorre como um esforgo adaptativo de
preservagfo, em que ocorrem grandes transformaces fisicas e mentais em curto espago de
tempo. Os efeitos dessa reagfio do organismo tendem a diminuir quando passa o perigo e o
metabolismo normaliza-se. Os individuos que atuam em profissdes de risco, para a autora,
“estdo constantemente acionando este mecanismo da reacdo de estresse, sem que lhes seja
facultado um tempo para a normaliza¢io fisica e psiquica, levando-os a um desgaste que

compromete a saide, com o surgimento de sinais de adoecimento por estresse” (CASTRO et

al., 2009, p. 6).

Couto (1987) considera que tensio que ocorre no individuo é o estado em que o organismo
estd preparado para agir, tanto fisiolégica quanto psicologicamente, caracterizado pelo
aumento dos batimentos cardiacos e pela musculatura tensa. Ela € adquirida durante a vida, e

certo grau de tensfio ¢ benéfico para que o individuo seja produtivo.
Quanto ao grau de intensidade da tensfio, Couto (1987) apresenta a seguinte classificagfo:

- Tens#o leve: caracterizado por um estado agradavel de grande impulso para o trabalho, com
capacidade aumentada de produtividade e percepcio agucada. Facilmente, passa-se para a

proxima fase, caso néio se tomem os devidos cuidados.

- Tensdo leve a moderada: os sintomas de dor muscular no pescoco e ombros, de vontade
frequente de urinar, de sono entrecortado, de cansaco ao levantar-se, de queda de energia apés
0 almog¢o ou no inicio da tarde e de ndo conseguir relaxar quando desejado comegam a

aparecer.
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- Tensfo moderada: além dos sintomas da tensfio leve, somam-se: sensagfio de fadiga,

sudorese axilar acentuada, torcicolo, dores no peito, dor no estdmago e mé digestfio, dentro

outros.

- Tensfo intensa: caracterizada por sensacio de fadiga constante, aliada & sensaglo de
abafamento, palpitacdes, dificuldades de concentragfio, incomodo nos . contatos sociais,

reducdo da capacidade de reagir e enorme dificuldade em conseguir dormir.

- Tensdo acentuada (ou muito intensa): conhecida também como esgotamento mental, pode
levar & estafa. Neste caso, a capacidade de trabalho do individuo esgota-se, sendo que até as
atividades mais simples s3o feitas com - dificuldade, segundo Couto (1987). O
comprometimento fisico apresentado pelo individuo ¢ acompanhado de problemas

emocionais, como impoténcia, ansiedade, angustia e tristeza profunda.

Esse autor acredita que o estresse ocorre pela interacdo desfavoravel entre as exigéncias
psiquicas do meio e a estrutura psiquica do individuo. Quando a estrutura psiquica do
individuo torna-se incapaz de suportar as exigéncias do meio, acontece o denominado estresse
de sobrecarga. Neste caso, o desempenho no trabalho pode chegar a zero, ocorrendo um
quadro chamado esgotamento fisico-mental ou estafa. Quando o individuo ¢ dotado de
estrutura psiquica que requer desafios e vive poucas exigéncias psiquicas, ocorre o chamado
estresse de monotonia. Enfim, o fato de existirem exigéncias em excesso ou de ndo existirem,

favorece o aparecimento de quadros de estresse.

Ao estudar e utilizar o modelo para o estresse proposto por Selye (1959) no trabalho clinico e
em pesquisas, Lipp (2004) relata que considerou pertintente acrescentar ao modelo trifasico
do autor uma quarta fase. Foi entfio que Lipp (2003) apresentou o modelo quadrifasico do
estresse, que engiob'a uma quarta fase, chamada de “quase exaustdo” (LIPP, 2003. p. 19),
sendo que esta ocorre antes do periodo de exaustiio. Nesta fase, as defesas do organismo néo
mais resistem as tensGes ¢ ndo ha o restabelecimento da homeostase, que poderia ocorrer nas
fases anteriores. Ocorrem também a instabilidade entre sentimentos de bem-estar ¢

tranquilidade e outros de desconforto, cansago e ansiedade.

Lipp (2003) colabora com os estudos de estresse na caracterizacfio de mais essa fase e
apresenta as mudangas que ocorrem para o individuo em cada fase do modelo trifasico de
Selye (1959). Ela ressalta que na fase de alerta h4 a necessidade de produzir maior energia
para enfrentar o esforco que estd sendo exigido. A ameaga, ou o desafio percebido, ativa o

processo auto regulatério do organismo, j4 que hé a quebra da homeostase nesta fase.
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A busca pelo reequilibrio ocorre na fase da resisténcia, conforme afirma Lipp (2003). Ocorre
o aumento da capacidade de resisténcia acima do normal, 0 que gera a sensagio de desgaste
generalizado sem aparente causa e com a caracteristica de reflexos na dificuldade com a
memdria. Nesta fase, se 0 organismo resistir adequadamente ao estimulo estressor o processo

se interrompe, cessando a evolugBo para a fase posterior de quase exaustéio.

Apos a fase de quase exaustdo, o estdgio de exaustio é caracterizado por Lipp (2003) como a
ocorréncia de uma quebra total da resisténcia, com sintomas semelhantes aos da fase de
alarme, porém mais exacerbados. Ha o aparecimento de exaustfio psicoldgica em forma de
depressdio e de exaustfio fisica. Entfo, as doengas relacionadas ao estresse comecam a

aparecer ¢ h4, até mesmo, o risco de morte para o individuo.

Para Limongi Fran¢a e Rodrigues (2005), existem dois aspectos que devem ser levados em
consideragfio em relagdo ao estresse: o estimulo estressor e a resposta do individuo, esta
ultima configurando o processo de estresse. Neste sentido, sfio duas as dimens&es: do estresse
cOmo processo, que aparece como uma tensfio diante de situagdes de ameaca ou conquista; e
do estresse como um estado, que é resultante do esforco gerado pela tensfo que o individuo

mobiliza.

De acordo com Selye® apud Zille (2005), ha duas formas de manifestacio do estresse:
distresse e eustresse. O distresse, ou estresse de derrota, representa o estresse na sua forma
negativa. A superacdo do corpo ao estimulo externo, sob forma de prazer ou superagfo, &

denominada de eustresse.

Do ponto de vista do estresse como um estado, segundo Limongi Franga e Rodrigues (2005),
quando hd o desenvolvimento de um processo adaptative inadequado ou negati{fo e a
possibilidade do adoecimento, ocorre o distresse. J4 quando ha uma reacfio adequada positiva
a demanda, ocorre o eustresse. Embora essas duas formas de estresse compreendam reagdes
iguais para as autoras, a diferen¢a aparece na forma como a tensdo se equilibra com o tempo,

a realizagfio e os resultados.

B SELYE, H. Stress: a tensdo da vida. Sfo Paulo: IBRASA, 1956.
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2.3 O estresse na perspectiva psicolégica

Autores como Bowditch e Buono (2002) apontam na abordagem psicolégica do estresse
fatores relacionados a suas varidveis, sendo que a principal énfase dada nessa perspectiva

recai sobre a percepgfo e o comportamento do individuo diante dos processos de estresse.

Zille (2005) considera que a perspectiva psicologica do estresse aborda a evolugdo do
individuo no sentido de sua adaptagfio ao ambiente. O autor apresenta em seu estudo cinco
vertentes, que, apesar de certa coeréncia em relagfio a seus pressupostos, seguem diregOes

variadas na abordagem do estresse.

A primeira vertente da perspectiva psicoldgica é a psicossomatica, que aborda a relagfio entre
tensdo e o aparecimento de doengas, evidenciando a interagfio corpo ¢ mente. Um dos
trabalhos apresentados ¢ o de Holmes e Rahe (1978 apud Zille (2005), que utilizavam fatos
concretos acontecidos na vida do sujeito e que geraram impactos na sande para explicar a

somatizag8o.

A partir dos estudos destes autores, foram constatados 43 acontecimentos que apresentavam
impactos de importdncia variada para as pessoas, sendo que o actmulo de mais de 200
unidades de variagdo ao longo do ano na vida de uma pessoa aumenta sobremaneira a

possibilidade de ocorréneia de doengas psicossomaticas.

Outra vertente € a interacionista, que tem sua base na psicologia experimental. Seu objetivo €
aprofundar na compreensio dos mecanismos de interacfo ¢ de interpretagdo dos eventos pelo
individuo em relagdo ao seu meio. Nesta vertente, o foco recai sobre a relacfio mente e

ambiente.

Lazarus' apud Zille (2005) propde a considerag8o da relacfio que o individuo estabelece com
o meio, seus mecanismos de inferacdo e a interpretagfio dos eventos a sua volta. A reagéo do
mdividuo ao estresse depende de como ele percebe o significado de uma ameaga vinda do
ambiente, Assim, determinada ameaga pode ser estressora ou nfo, dependendo do individuo
que a percebe. Ele também pode adotar posturas comportamentais de combate, que podem ser
classificadas como adequadas (atuam diretamente na fonte de pressfio, reduzindo ou

eliminando-a, e suavizando a sensacfo de ansiedade do individuo) ou inadequadas (solugdes

® HOLMES, T. ¢ RAHE. Life situations, emotions and disease. Psychosom Med. Vol. 19, n. 747, 1978.
W LAZARUS, R. 8. Personalidade e adaptagdo. Rio de Janeiro, Zahar, 1974.
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paliativas, que nfo atuam diretamente na fonte de presséo, sendo consideradas como fuga da

realidade).

Ainda referindo-se & vertente interacionista e com relagdo & percepcdo individual, Bowditch e
Buono (2002, p. 46) consideram que pode haver uma distorcio perceptiva, chamada
“expectativa”, que pode ser observada no cotidiano das pessoas, sob a forma de uma
percepgdo seletiva, na qual o individuo vé& o que quer ver. Consciente ou inconscientemente, o
individuo passa a selecionar estimulos que interessam a ele, dando maior atengfo a

determinada mensagem e ignorando aguelas que ndo o interessam.

Neste sentido, existem também as considerages apresentadas por Cooper ¢ Cooper e Eaker
(1988, p. 54), ressaltando que os individuos reagem ao estresse dependendo de seu “locus de
controle”, conceito este desenvolvido por Rotter (1966)'!. O locus, que pode ser interno ou
externo, é explicado como sendo a forma de perceber e interpretar os eventos ao seu redor,
tendo controle ou ndo sobre eles, respectivamente. Para os autores, os individuos que possuem
locus interno tendem a confiar na sua capacidade de intervir positivamente nas situagOes
adversas, o que ndo ocorre com aqueles que possuem Jocus externo, pois acreditam que tém

pouco ou nenhum poder de produzir mudancas.

Mais uma vertente da perspectiva psicologica, a behaviorista foca suas pesquisas no
comportamento ou predisposi¢do para reagir a determinados estimulos, o que remete aos tipos

de personalidade ou estilos de vida apresentados pelos individuos.

A questdo dos estilos de vida adotados pelas pessoas, segundo Zille (2005), é desenvolvida
nos estudos de Friedman e Rosenman'®, que consideraram a investigagiio de determinados
tipos de comportamentos relacionados a problemas cardiacos. Eles chegaram a defini¢fio de
dois tipos basicos de comportamento: comportamento tipo A, tipico de pessoas com certo
nivel de agressividade e competitividade exacerbada; e comportamento tipo B, tipico de

individuos tranquilos.

Explicando melhor estes dois tipos de comportamento, os estudos de Couto (1987) indicam
que as pessoas de “estilo de vida A” (COUTO, 1987, p. 38) reagem ac meio de forma
obstinada, impaciente e agressiva, além de grande preocupagfio com nimeros e aspectos
materiais da vida. Ao contrario, os individuos com “estilo de vida nfio A” (COUTO, 1987, p.

38) respeitam seus limites, administram melhor o tempo, enfrentam de forma positiva os

" ROTTER, I. B. Generalised expectations for internal versus external control of reinforcement. Psychology

Monograph, 80, 1966,
2 FRIEDMAN ¢ ROSENMAN. Type 4 behavior and your heart. New York: Knopf, 1974,
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conflitos, aceitam as mudangas como processos naturais, sfio calmos, emocionalmente
estaveis, confiantes ¢ seguros de si mesmos. As pessoas, geralmente, nfio podem ser
classificadas como sendo do tipo A ou ndo A puramente, pois apresentam tragos dos dois

estilos e se comportam como em um continuum entre um tipo e outro.

Ainda conforme Couto (1987), os executivos que tém personalidade “A” e que estdo
altamente estressados possuem uma diferenga marcante daqueles que nfo estdo estressados.

Segundo seus estudos: os executivos “A” altamente estressados sdo geralmente pessoas

{ensas.

A vertente da perspectiva psicolégica chamada de psicologia social busca entender como as
pessoas influenciam umas as outras, segundo Davidoff (1983)" apud Zille (2005). Ou seja,

como o grupo reage diante de fontes de tensfio e como o estresse afeta as relagGes grupais.

O foco da psicologia social recai sobre os estudos da cultura e da constru¢io dos valores
como determinantes da satde dos individuos. Neste sentido, busca-se a andlise das
transformacgdes sociais no contexto organizacional. Segundo Zille (2005), essa vertente,
juntamente com a antropologia, tem sido utilizada no Brasil para explicar o processo da
construgdo cultural e de valores na determinagfo da saide ou determinagiio do que os

individuos entendem como fontes de tenséo.

Finalmente, a vertente da psicopatologia do trabalho teve seu inicio ap6s a Segunda Guerra
Mundial, na Franga, por meio de uma tendéncia ao movimento de promogéo da saude e
relacionava a saide mental a questdes do trabalho. Um dos precursores dessa vertente,
Silvadon (1952), segundo Billiard ( 1996)14 apud Zille (2005), além de abordar a compreenséo
dos elementos sociais que envolvem o adoecimento, associava a doenca mental & estrutura

biologica do ser humano.

A vertente da psicopatologia do trabalho, na vis@io de Dejours (1994), insere o conceito da
carga psiquica dos individuos, que tem um foco mais subjetivo do adoecimento pelo estresse
e contribui no entendimento de como o tema se processa sob ponto de vista psicologico. Para
o autor, a carga psiquica remete a uma vivéncia subjetiva, que tem muitos efeitos concretos e
reais. As expressoes de tal subjetividade sfo encontradas no mundo do trabalho em greves, no

absenteismo ou, até mesmo, no chamado presenteismo (engajamento excessivo e incessante a

" DAVIDOFF, L. L. Introducdo a psicologia. Sio Paulo: McGraw-Hill, 1983.
' BILLIARD, I. Les conditiones historiques et sociales de I’apparition de la psychopatologie du travail em
France. (1929-1952) In: Les histories de la psychologie du travail. Paris: Octarés, 1996.
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uma tarefa). Para atenuar esta deficiéncia, o autor propSe um modelo quantitativo

denominado abordagem econdmica do funcionamento psiquico.

De acordo com a clinica médica apresentada por Dejours (1994), o trabalhador dispde de duas
vias de descarga da energia quando submetido as excitagbes provenientes do interior
(instintiva ou pulsional) ou do exterior (origem psicossensorial). Quando ha o actiimulo da
o oA « . 15 :
excitaclo, ocorre a vivéncia da tensfio, que, de acordo com Bourguignon™ apud Dejours
(1994), pode ser descarregada em quatro vias: psiquica — representagdes mentais ou produgio
de fantasmas agressivos que consome energia pulsional; motora — descargas psicomotoras ou
comportamentais, que utilizam a musculatura, como violéncia, fuga, crise de raiva motora,

atuagio agressiva; visceral — sistema nervoso autdnomo e desordenamento das fungdes

somaticas; e psicossensorial.

A flexibilidade dos mecanismos de defesa e o grau de evolugdo da personalidade indicam a
tendéncia do individuo em utilizar de vias de descarga preferenciais, que participam da
estrutura da personalidade. De acordo com as vivéncias clinicas citadas por Dejours (1994),

as vias preferenciais sdo: psicomotoras, viscerais ou mentais.

O problema relativo & carga psiquica do trabalho ¢ o subemprego de aptiddes psiquicas,
fantasmaticas ou psicomotoras, ocasionando em retencfio da energia pulsional, de acordo com
Dejours (1994). O bem-estar vem do funcionamento articulado com o contetido da tarefa e
revigorado por ela. Em termos econdmicos, ou seja, em termos de ganhos e perdas do sistema
em questdo, o prazer do trabalhador resulta da descarga de energia psiquica permitida pela
tarefa, o que corresponde a uma diminui¢iio da carga psiquica do trabalho. Caso a tarefa
diminua a carga psiquica, € equilibrante, como nos casos em que o individuo sente-se melhor
ao terminar a tarefa do que quando comegou. Ao contrério, se aumenta a carga psiquica, ¢

fatigante, configurando a carga psiquica negativa do trabalho.

Segundo Dejours (1994), o projeto espontdneo do trabalhador parece estar oposto a
organizagdio do trabalho, que reparte trabalhadores e recorta o contetido da tarefa, bem como
as relagBes humanas de trabalho. O individuo ¢ forgado, de certa forma, a agir conforme a
vontade do outro e fica despossuido de seu corpo fisico e nervoso. Isso explica por que a
inatividade imposta pela organizagéo do trabalho trava a descarga pulsional e aumenta muito

a carga psiquica. Esta ultima é resultado da confrontacio do desejo do individuo e do

¥ BOURGUIGNON, A. Revg, catelepsie, epilepsie. Evolution psychiatrique, voie motrice et voie psychigue, n.
1, 1971. v. 36.
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empregador, sendo que aumenta quando a liberdade de organizagiio do trabalho diminui,

gerando, entdo, sofrimento.

Quando a energia pulsional que nfo encontra descarga na atividade realizada se acumula no
aparelho psiquico, ocorre sentimento de desprazer e tensdo. Ou seja, ha sofrimento, como
relata Dejours (1994). Contudo, a energia nfo permanece no mesmo local por muito tempo,
transbordando por todo o corpo, o que faz desencadear certas perturbagdes mais intensas. A
fadiga resultante de uma carga psiquica excessiva traduz-se em reaces somaticas. Ocorre o
“principio da difusgio” (DEJOURS, 1994, p. 29) em duas vias: a carga psiquica tem traducOes
musculares e viscerais; e, para compensar uma fadiga fisica, o aparelhb psiquico oferece sua

contribuicfo, eliminando a fadiga por meio da vontade.

A condicio de prazer proposta por Dejours (1994) envolve o direcionamento ao trabalho que
leve em conta todas as aptiddes do individuo, além das necessidades de sua economia
psicossomatica, levando ao pleno emprego das aptiddes psicomotoras, psicossensoriais e
psiquicas.

Limongi Franca e Rodrigues (2005) critficam a escassez de referéncia a subjetividade nas
teorias relativas ao estresse. Ao fazer citagio do trabalho de Chanlat'®, que compara as
contribuicdes da psicopatologia do trabatho de Dejours com os modelos de estresse
existentes, revelam que, muitas vezes, os problemas dos trabalhadores sfio reduzidos ao nivel
individual somente, desconsiderando a capacidade dos individuos de encontrar seu equilibrio

e de adaptarem-se ao ambiente de trabalho.

2.4 Perspectiva sociolégica do estresse

Para entender como surge o estresse nos individuos, torna-se necessario avaliar o ambiente no
qual estdo inseridos, com seus valores compartilhados e sua evolugfio histdrica, que,

grandemente, determinam quais serdo as praticas e os costumes da época.

Leontiev'’ apud Zille (2005) ressalta que “a construgfio simbélica e cultural do individuo é
fundamental para o desenvolvimento humano, uma vez gue ¢ por meio dessa construgéo € da

transmissdo de geracfo para geragdo que a humanidade cresce e desenvolve socialmente”

'8 CHANLAT, J. F. Théories Du stress ET psychopathologie de travail. Prevenir, Montreal, n° 20, p. 117-125,

1950,
" LEONTIEV, A. O desenvolvimento do psiquismo. Lisboa: Horizonte Universitario, 1978.
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(ZILLE, 2005, p. 80). O autor considera que as alteracBes culturais afetam diretamente os
mecanismos psicologicos dos individuos, pois o desenvolvimento psicolégico esta

relacionado 2 estrutura cultural estabelecida.

Rio (1995, p. 54) considera que a época de turbuléncia sociocultural dos fltimos tempos faz
com que a sociedade tenha que pagar o preco alto do estresse. O novo ritmo acelerado das
mudangas abalou o sistema sociocultural estdvel de tempos remotos. A ruptura da rigidez do
passado abriu espago para um novo funcionamento social, marcado pela fragmentacéo,

diversidade e instabilidade, que o autor chamou de “sociedade aberta”.

Para esse autor, o funcionamento das grandes cidades torna o individuo altamente propenso
ao estresse, trazendo repercussio para os aspectos qualitativos da vida urbana. Rio (1995, p.
115) ressalta que o fator crucial do problema do estresse na atualidade ¢ a globalizaggo,
favorecida pela agilidade dos meios eletrnicos de comunicagdo e pela evolugdo tecnolégica.
O autor chama de “esgotos comportamentais” as atitudes que s#o disseminadas para outros

paises, passando a ser compartithadas pelas pessoas em nivel mundial.

Kompier ¢ Levi (1995) consideram que as pessoas representam varios papéis na sociedade,
levando ao conflito de papéis, pois vivem um na familia, outro no trabalho, entre outros
meios, 0 que predispde o individuo ao estresse. Outra causa de estresse se da pela
inadequacio entre o trabalho e o individuo, consequéncia do excesso ou da redugio do

volume de atividades.

A cultura ocidental, em especial, ¢ marcada por consumo, concorréncia, desemprego,
densidade populacional e divisdo de papel social. Samulski, Chagas e Nitsch (1996) indicam
que o grande niimero de estressores provenientes do ambiente social acaba por refletir na
condiggio socioecondmica-cultural da vida e do trabalho dos individuos.

Do ponto de vista da abordagem sociolégica, Samulski, Chagas, e Nitsch (1996) ressaltam
que s6 se pode falar de estresse social quando o individuo é ameacado em sua existéncia

social, gerando incerteza sobre sua identidade e competéncia diante do meio em que vive.

Castro et al. (2009) indicam em seu estudo que o simples fato de existirem fontes de estresse
ndo & suficiente para causar o mesmo nos individuos. E necessario que na interacio com as
situacdes estressoras do ambiente o individuo perceba e avalie o evento como estressor para
si. A autora revela que os dados de sua pesquisa mostraram a existéncia de uma correlagfo

positiva entre suporte familiar e capacidade de enfrentamento das situacdes de estresse, ou
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seja, um dos principais fatores de protec&io contra os sintomas do estresse € a qualidade das

relagOes familiares.

J& que é impossivel eliminar totalmente o estresse da vida das pessoas, Kompier e Levi (1995)
ressaltam que € necessario que as organiza¢des oferegam um equilibrio entre as exigéncias do
trabalho e as individuais, sem deixar de lado o apoio social necessario & manutencfo da salide
do individuo. Esse equilibrio permite que sejam amenizados os efeitos dos estressores vindos
do ambiente profissional, o que traz repercussdes para as outras dreas além do trabalho do

individuo.

2.5 Modelos tedricos que contribuem para explicar o estresse ocupacional

Os modelos tedricos abordados referem-se aos estudos de Couto (1987), Cooper, Cooper ¢
Eaker (1988), Karasek (1998) e Zille (2005). Para Couto (1987, p. 35), o “modelo bésico de
origem do estresse” envolve a vulnerabilidade do individuo, os agentes estressantes no
trabalho e os agentes estressantes ndo ligados ao trabalho, representados pelo o contexto. De
acordo com este autor, quando acontece superposicio dos dois primeiros fatores ocorre o
estresse ocasionado pelo trabalho; e quando se da a superposi¢io do primeiro e do terceiro
fatores o estresse desencadeado ndo € ocasionado pelo trabatho, como representado na Figura

1.

, Agentes %
\ estressantes §
Y\ noirabatho %

vidnerabilidade

FIGURA. 1 — Modelo bésico de origem do estresse
Fonte: COUTO (1987, p. 35)
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A Figura 1 indica as possibilidades de superposi¢iio dos fatores relacionados ao estresse.
Contudo, Couto (1987) salienta que, frequentemente, h4 o encadeamento dos trés fatores. O
autor indica como agentes estressores ligados ao trabalho o comportamento das pessoas
(destrutivos, incoerentes, autoritdrios e inseguros) e o trabalho propriamente dito (falta de

subsidios e responsabilidade excessiva versus a capacidade do executante).

Quanto a vulnerabilidade ao estresse, ressalta-se o estilo de vida A, ou “a doenca da pressa”
(COUTO, 1987, p. 63), caracterizado por atitudes como: impaciéncia, alta competitividade,
movimentagdo constante, programar ¢ fazer mais coisas a0 mesmo tempo ou em cada vez

menos tempo.

Couto (1987) revela que o contexto citado em seu modelo diz respeito a realidade do
individuo fora do ambiente de trabalho. Os fatores estressantes advindos do confexto sdo
eventos capazes de ocasionar o estresse aqueles ndo resistentes a eles, como é o caso de:
problemas familiares, orgamento familiar em déficit, fatores relacionados aos grandes centros
urbanos, confrastes sociais, mudancas na vida, desajustamento social, ritmo rdpido de
mudangas do mundo, exposi¢io excessiva aos meios de comunicagdo e percepgles mais

sombrias do mundo.

O modelo de Karasek (1998)“3 apud Zille (2005) considera dois elementos-chave, que tém se
evidenciado como importantes estressores e indutores de riscos consideraveis & satde mental
¢ & saude fisica do individuo: a) altas demandas psicolégicas, ou pressdo, relacionadas com a
capacidade de usar as habilidades no irabalho e a autoridade na tomada de decisfes; e b)
baixa abrangéncia de controle, ou decisdo, ao deparar com essas demandas. Analisando o
modelo de tensdo do trabalho, ilustrado na Figura 2, percebe-se que o autor considera que
altas demandas no trabalho combinadas com a baixa abrangéncia de tomada de decisfo
tendem a provocar resultados negativos na satde fisica, gerando hipertensfio e doengas
cardiovasculares. De maneira inversa, quando as altas demandas do trabalho séio compativeis
com o grau de autoridade e as habilidades requeridas, o resultado que se tem € positivo, ja que
ocorrem mais aprendizagem ativa e maior locus interno no desenvolvimento do controle.
Mais recentemente, este modelo foi expandido para incluir um terceiro fator, que estd
relacionado aos efeitos benéficos do suporte social no local de trabalho. Dessa forma, o

modelo passa a enfatizar a interacfio entre as demandas e os confroles na causa do estresse,

® KARASEK, R. er al.. The job content questionnaire (JCQ): an instrument for infernationally comparative
assessments or psychosocial job characteristics. Educational Publishing Foundation. Journal of Occupational
Health Psychology. V. 3, n. 4, p. 322-355, 1598.
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evidenciando ag¢Bes no ambiente do trabatho ¢ as perspectivas individuais ou ajustes no

ambiente, como apresentado a seguir.

(Alta) o J
f Desenvolvimento
; ativo:
Decisbes BAIXA TENSAO ATIV, Motivagéo para
no trabalho desenvo]viar novos
? padr&es
(autoridade + comportamentais
habilidades |

utilizadas)

PASSI TENSAQ

(Baixa)

(Baixa) Demandas do trabalho (Alta)

FIGURA 2 — Modelo de tensdo no trabatho
Fonte: KARASEK (1998) apud ZILLE (2005, p. 98)

Outro modelo relevante para o estudo do estresse é o de Cooper, Cooper ¢ Eaker (1988), que
considera os agentes estressores como parte integrante de todas as ocupacgdes profissionais.
Estes podem ser classificados em seis categorias: fatores intrinsecos ao trabalho; papel do
individuo na organizag#o; relacionamento interpessoal; desenvolvimento na carreira; clima e
estrutura organizacional; e interface casa/trabalho. Os autores desse modelo salientam que a
vulnerabilidade e as estratégias individuais influenciam o grau como estes esiressores afetarfio
o individuo. A partir de seus estudos Cooper, Cooper e Eaker (1988) propuseram um modelo
que busca demonstrar a dindmica do processo de estresse, identificando suas fontes. Para isso,
eles desenvolveram um instrumento capaz de diagnosticar os niveis e outras varidveis
referentes ao estresse ocupacional, o OSI — Occupational Stress Indicator. Tal instrumento
sofreu uma revisdo por Evers, Frese e Cooper (2000)" apud Zille (2005), j4 que, de acordo
com os autores, apresentava baixa confiabilidade em algumas de suas escalas. Cooper
(2002)* apud Zille (2005) desenvolveu posteriormente outro questionario, o ASSET — Stress

Screening Questionnaire, com o objetivo de auxiliar as organizagdes a avaliarem o risco do

' EVERS, A.; FRESE, M. e COOPER, C. L. Revisions and further developments of the Occupational Stress
Indicator: LISREL results from four Dutch studies. Journal of Occupational and Organizational Psychology, 73,

P 221-240, 2000,
® COOPER, R. ASSET Stress screening questionnaive. London: Robertson Cooper Limited, 2002.
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estresse na sua forga de trabalho, medindo a exposigio potencial ao estresse em relagfio aos
estressores comuns do local de trabalho. Esse questionario é capaz de identificar o nivel de
estresse existente e a extensdo da influéncia dele sobre os grupos. A Figura 3 apresenta de

forma esquematica o modelo dindmico do estresse ocupacional, de Cooper, Cooper e Eaker

(1988, p. 85).

FATORES DE SINTOMAS DO DOENCAS.
ESTRESSE ESTRESSE
INDIVIDUAIS:

-aumento da presséo
Fatores intrin secos arterial: P -Infarto precoce do
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- dores nos ombros; : '

i ~ gsgotamento

Papelna - depressdo; mental N
Organizagao -aumento do consumo de
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Relacicnamento PP
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INDIVIDUO
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Carreira ORGANIZACIONAIS
Clima e Estrutura -aumento do absenteismo,
Organizacional -greves.

«tumover acentuado; i

- - acidentes
Interface casa -~ ~dificuldadesnas reiagées fregiientes e graves;
trabalho detrabalho; " indifer
~-apaiia e indiferenca
- qualidade deficiente P &

FIGURA 3 — Modelo dindmico de estresse ocupacional
Fonte: COOPER, COOPER, e EAKER (1988, p. 85)

A seguir, serd apresentado o modelo teérico que, adaptado, serviu de base para o
desenvolvimento deste estudo, denominado "Modelo tedrico para explicar o estresse

ocupacional em gerentes (MTEG)" (ZILLE, 2005, p. 191), por meio da Figura 4.

Zille (2005) explica que 0 MTEG esté estruturado em cinco construtos de primeira ordem:
fontes de tensfo no trabalho (FTT); fontes de tensdo do individuo e do papel gerencial
(FTIPG); mecanismos de regulagdo (MECREGUL); sintomas de estresse (SINTOMAS) e
impactos na produtividade (IMPACTOS). Esses cinco construtos sfo explicados pelos
construtos de segunda ordem, que por sua vez, sfio explicados pelos indicadores
correspondentes, com exceglo do construto impactos, que tem explicagdo direta por meio de

seus indicadores.
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Os construtos de segunda ordem, que explicam o FTT sfo: processos de trabalho; relagtes de
trabalho; inseguranca nas relacBes de trabalho e convivéncia com individuos de personalidade
dificil. Tais construtos, que explicam o FTIPG s#o: responsabilidades acima dos limites; estilo
e qualidade de vida; aspectos especificos do trabalho do gerente e desmotivagfio. Os
construtos de segunda ordem que explicam 0 MECREGUTL s#o: interagfio e prazos; descanso
regular; experiéncia no trabalho e atividade fisica. E, os que explicam os SINTOMAS séo:
hiperexitabilidade e senso de humor; sintomas psiquicos; sistema nervoso simpético e
gastricos; sintomas de aumento do tbnus, tontura/vertigem, falta/excesso de apetite e

relaxamento.

A Figura 4 mostra de forma esquemética o MTEG.
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FIGURA 4 — Modelo tedrico para explicar o estresse ocupacional em gerentes

Fonte: ZILLE (2005, p. 191)
Notas:
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1) As indicagGes dos valores entre parénteses no modelo teérico como + (0,8); + (-0,1), ... referem-
se aos coeficientes de caminho estimados pelo PLS - Partial Least Squares, como intervalos de
confianca a 5%, para explicacio dos construtos do modelo tedrico.

2) A numerag8o relativa aos fatores dos constructos de segunda ordem constantes do modelo
tedrico, referem-se aos indicadores dos respectivos fatores extraidos por meio da Matriz
Rotacionada de Componentes Final (ZILLE, 2005, p. 186 ¢ 148-149).
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Os modelos apresentados foram desenvolvidos no intuito de explicar o estresse, seja na sua
origem, na forma como afeta os individuos ou na forma como se processa. A apresentacfio
desses modelos tem por objetivo aprofundar o entendimento tedrico relacionado ao estresse,
que vem atingindo, em proporgdes epidémicas, um ntmero cada vez major de individuos, no

ambiente organizacional ou fora dele.

2.6 Algumas pesquisas relacionadas ao estresse ocupacional

Muitas intervengdes em satide ocupacional tm sido desenvolvidas nas organizagdes atuais.
Este é um fendmeno que preocupa empresas do mundo todo. Segundo Tetrick (2009), apesar
de a satde ser considerada de responsabilidade do proprio individuo nos Estados Unidos, a
drea de saide ptblica tem atuado nas organizag@es, por meio da promogdo da sadde dos
trabathadores. O foco das intervengles tem sido a preven¢io de problemas de satde
considerando a mudanga dos estilos de vida e comportamentos pouco sauddveis. Dentre os
programas adotados mais comuns estdo o de antitabagismo, o de perda de peso e o de
exercicio fisico. Melhorando a vida dos individuos que trabalham, melhora-se também o
desempenho na atividade em suas organizacSes, além de reduzir custos com despesas em

atendimento a saude.

No Brasil, estudo realizado por Sandes (2009) aponta a atividade policial como profisséo
situada no topo quando considerados os indices de estresse no trabalho. Ao indicar os fatores
causadores de tensfio na atividade policial, a autora relaciona alguns: exposi¢do ao risco de
vida, atividade em meio hostil, contato com violéncia, agressdes, tragédias humanas e
degradagfo social, além do constante estado de alerta (mesmo nos momentos de folga),

cobrancas sociais e, muitas vezes, hostilidade da sociedade.

O problema do estresse na atividade policial intensifica-se quando confrontado com agressées
e conflitos de uma sociedade que ele proprio compromete-se a defender. O fato agrava-se
quando o policial tem que lidar com o adoecimento de profissionais que também zelam pela
seguranga patrimonial do local onde atuam, como pbde ser visualizado recentemente na
manchete: “Guarda municipal alega estresse e troca tiros com a PM em Ribeirfo das
Neves”.?! Depois de disparar contra um homem e uma viatura da PM, um guarda municipal

da Prefeitura de Belo Horizonte foi preso em flagrante, acusado de porte ilegal de arma e

*! hitps://www.hojeemdia.com.br/cmlink/hoje-em-dia/minas. Acesso em 04/01/2010.
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disparo em via piiblica. A vitima fugiu do local e houve perseguicio policial ao veiculo. Por
sorte, ninguém saiu ferido. Foram conduzidos & delegacia os trés suspeitos que estavam no
veiculo, juntamente com drogas, armas e aparelhos celulares, onde foram autuados em
flagrante. O motivo dos disparos ndo foi revelado. Contudo, o guarda municipal contou que

estava com estresse e problemas particulares.

Avaliando o contexto acerca do adoecimento do policial militar, Mesquita (2008) aponta o
paradoxo existente nessa atividade, que pode ser, ao mesmo tempo, fonte de equilibrio e
satisfagfio, e gerar sofrimentos e danos & satide. Alguns vio enconfrar valvulas de escape
sauddveis, enquanto outros desenvolvem sintomas psicologicos e psiquiatricos. Segundo a
autora, se o policial sentir que, apesar de todos os fatores estressantes do trabalho, é

reconhecido e valorizado, este desgaste fisico e emocional podera ser recompensado.

Para Dejours (2009), o reconhecimento é a dimens#o simbdlica pelo trabalho executado, ou
seja, uma forma de retribuiciio moral pelo engajamento no trabalho e sofrimento do mdividuo.
Segundo ele, o reconhecimento do trabalho permite transformar sofrimento em prazer. Em
troca do sofrimento, o reconhecimento confere ao individuo um sentimento de pertencimento,
que, por sua vez, leva embora a soliddo e permite o desenvolvimento da identidade do sujeito.
Como ressalta o autor, toda crise psicopatoldgica traz em si uma crise de identidade, e

identidade é o alicerce da satde mental.

Nas consideragdes feitas por Dejours (2009), o trabalho pode ser fruto de prazer, gerado pelo
seu melhor, mas também pode levar ao pior. O fim depende da organizacéio do trabalho, que
deve ser questionada e modificada pelos individuos, pois n8o ¢ algo inevitdvel, mas sim uma

construgdo humana, que depende da forca de vontade coletiva.

Ainda segundo esse autor, as formas atuais de organizacfio do trabalho sfo diretamente
responsaveis pelo aumento de algumas patologias. Essas doengas estariam relacionadas a
atitudes ou comportamentos ligadas a assédio moral, sobrecarga de trabalho, agressGes,
pressdes e intolerdncia no trabalho. Enfim, os prejuizos a saide mental estariam ligados a

evolugfo da organizagéo do trabalho contemporéanea.

Referindo-se a esta nova realidade do trabalho, Zille ¢ Braga (2008) ressaltam que o
profissional de nivel gerencial passou a fazer parte de uma cultura empresarial com novos
modelos de gestfio que, para atingir recompensas materiais e sucesso pessoal, trabaltha mais

horas e mais arduamente, refletindo-se em uma rotina didria cada vez mais desgastante.
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Aliado a isso, tem-se que o nivel de estresse apresentado pelos gerentes estd diretamente

ligado ao actimulo de maior tempo no exercicio da funcéo.

Assim, os dados que se revelam preocupantes para a atividade gerencial teve contribuigfio
recente a partir da pesquisa de Zille (2005) com 547 individuos que atuam em organizagdes
brasileiras, constatando no diagnéstico global 63% de presenca de estresse em gerentes que

atuam na alta geréncia, geréncia intermedidria e superviso operacional.

Outro importante estudo sobre estresse na area gerencial, realizado por Zille e Braga (2008),
constatou que 89,1% dos 150 gerentes que atuam nas agéncias de uma instituicio financeira
situada na cidade de Belo Horizonte, sendo estes gerentes de agéncias, de contas e
operacionais, apresentaram quadros de estresse. A pesquisa no setor bancério revelou fontes
de tensdo importantes para o estudo do estresse ocupacional, alguns pertinentes & atuagfio
bancéria e outros s transformagdes ocorridas no setor, que so: fixagfo de metas intangiveis e
sem a participagfo dos envolvidos, competigfio acirrada, algumas atuagSes gerenciais fora dos
padrbes éticos, avangos tecnoldgicos que reduzem a necessidade de pessoas, mas que
aumentam as responsabilidades e o trabalho a ser executado por aqueles que permanecem na
instituicio.

Em se tratando de formas de organizacfo do trabalho, Sandes (2009) indica as escalas de
servico que ocorrem na atividade policial como uma importante fonte de desgaste para o
individuo, pois as mudangas no horario de trabalho exigem uma constante readaptacgo
metabolica e orgénica que, muitas vezes, provoca disfungdes do sono, além de outros

distirbios nesta area.

Estudos no campo do trabalho em turnos e noturno tém sido realizados nas tltimas décadas,
indicando tais fatores como tendo reflexos importantes para o bem-estar ¢ a saide do
trabalhador. Ao desenvolver seus estudos, Fischer et al (2009) descobriram que algumas
doengas cronico-degenerativas estdo associadas aos trabalhos em turnos e noturno. Apesar de
esta forma de trabalho atender & demanda da sociedade 24 horas, os riscos e prejuizos para

individuos e organiza¢des sfo grandes quando considerados seus efeitos negativos.

Os efeitos do trabalho em turnos e noturno sobre a satde vio desde os chamados sinfomas
sub-clinicos (dores de cabega, irritabilidade, sonoléncia excessiva durante o excesso de

trabalho e lapsos de memédria) até os mais graves (distirbios gastrointestinais e degenerativos,
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como o diabetes tipo I, doencas cardiovasculares e psiconeuréticas). Megdal ef al. (2005)*

apud Fischer ef al. (2009) associaram o trabalho em turno noturno e céncer de mama entre

mulheres.

Os aspectos sociais relacionados aos efeitos negativos dos trabalhos em turno e noturno s#o
também preocupantes, pois o individuo nestas condigbes apresenta alteragdes no convivio
familiar e social. A privagio da companhia do trabalhador dificulta o relacionamento
conjugal, familiar e os demais lagos afetivos que tenha estabelecido durante sua vida. O grau
de dificuldade que ira enfrentar depende de como o sujeito lida com a situagfio de isolamento,

bem como da atitude e comportamento daqueles que o cercam.

Fischer et al. (2009) ressaltam que para avaliar a tolerfncia do individuo para o turno noturno,
podem ser usados os problemas de safide correlacionados, como: doengas cronicas, fadiga
excessiva, perturbagdes do sono, uso de medicamentos para dormir, aposentadoria precoce e
sonoléncia excessiva. Somado a isso, a autora aponta os casos de jovens trabalhadores, que
tém seus intervalos de descanso muitas vezes ocupados com estudos ou outiras formas de
aperfeigoamento profissional. Contudo, devem-se também levar em conta nessa avaliagio

outros fatores interligados, como: estilos de vida, fatores sociodemograficos, condigSes e

organizacio do trabalho.

Considerando que ndo ha como o trabalho em turnos e noturno ser eliminado, pois trata-se do
oferecimento de servigos bdsicos a populagfio (satide, seguranga, transporte, etc.), Fischer ef
al. (2009) elencam alguns critérios amenizadores dos efeitos nocivos desse tipo de trabaltho
sobre a saude do individuo, Os resultados desse estudo mostram que para o individuo o
rodizio de turnos de trabalho é mais benéfico para a satide do que os turnos noturnos fixos.
Entre os critérios apresentados, recomendam-se, principalmente: reducfo do niimero de noites
consecutivas de trabalho, rodizio de turnos constante, aumento de folgas nos finais de semana

¢ permissfo de pausas intrajornadas para descanso e sono.

Uma das fungBes muito citada quando o assunto € estresse no trabalho € a de controlador de
trafego aéreo. Isso ocorre porque o trabalho do controlador pressupde elevada carga de
trabalho associada a alto grau de atengio, cumprimento de rigoroso nivel de seguranga,
complexa comunicagfo entre pilotos e controladores, por meio de radiofonia, e elevado
nimero de aeronaves sob controle de uma s6 pessoa (MOTTER e GONTHQO, 2009b). Além

disso, a escala de servico do controlador é alternada (trés dias de servigo, por dois de folga,

Z MEGDAL et al. Night work and breast cancer risk: a systematic review and meta-analysis. European Journal
of Cancer, v. 41, p. 2023-2032. 2005.
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ininterruptamente), o que ocasiona alteragSes no sono-vigilia e comprometimento dos
vinculos familiares e sociais. No Brasil, essa fungdo ¢ quase que exclusiva de militares, que,
além dessa atividade, participam de outras de carater militar, como escala de servigo armado,

solenidades que restringem seus perfodos de descanso e de lazer.

Em pesquisa realizada no Centro Integrado de Defesa Aérea e Controle de Trafego Aéreo I
(CINDACTA 1I), localizado na cidade de Curitiba, Motter e Gontijo (2009a) investigaram a
influéncia das comunicagBes na carga de trabalho do controlador de trafego aéreo. Esse
qualificado profissional € responsavel por todos os trafegos aéreos em sua drea de
abrangéncia, ou seja, autoriza¢do para pousos e decolagens, bem como prestar aos pilotos

informacdes referentes aos voos.

A comunicagdo dos controladores de trafego aéreo feita via radiotelefonia, segundo Motter e
Gontijo (2009a), também é dificultada por ruidos, interrupgdes e chiados na comunicagéo e
utilizagdo de uma linguagem operacional particular, com simbolos de muitos significados e

idioma em inglés.

O estudo de Motter e Gontijo (2009a) foi realizado com 35 controladores de trafego aéreo do
CINDACTA 1I, responséaveis pelo controle de cerca de 2.000 planos de vbo diarios. Os
resultados desse estudo indicaram as frequéncias com interferéncias ou falhas de comunicagfo
como o item mais desgastante no trabatho, que resulta em dificuldade perceptiva auditiva para
pilotos e controladores. Tal desgaste deve-se a interferéncias causadas pelo grande niimero de
“radio pirata” (MOTTER e GONTUO, 2009a, p. 1), pela telefonia celular ¢ pela precariedade
dos equipamentos de comunicacfo utilizados. O desconforto causado pela imprevisibilidade
na comunicac¢io tem gerado aumento da carga de trabalho para os controladores de trafego
adreo. Nesses casos, hd exigéneia do aumento da atengHo, concentragio e agilidade,

resultando em aumento da tensdo pelos individuos envolvidos no processo.

Ressalta-se que o trabalho do controlador de tréfego aéreo consiste em garantir a seguranga de
varios atores envolvidos: tripulacfo, passageiros e pessoas que estdo em terra. Portanto,
demanda grande carga mental e emocional, além de elevado nivel de tarefas cognitivas,
velocidade de raciocinio, boa resisténcia ao estresse, capacidade de adaptacfio, alta

responsabilidade e alto nivel atengfio prolongada, segundo Motter e Gontijo (2009b).

Motter e Gontijo (2009b) citam estudo realizado com controladores em Zurique, indicando

que até as sete primeiras horas de trabalho hd uma diminui¢8o significativa da capacidade
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subjetiva de prontidZo na producfio do trabalho. Apds sete horas de trabalho, ocorre o forte

aumento da fadiga, tanto no campo objetivo quanto no subjetivo.

Estudo realizado na cidade de Curitiba por Sauki, Filho e Brito (2003)* apud Motter ¢
Gontijo (2009a) revelou uma série de sintomas ou doencas relacionadas ao trabalho dos
controladores de trafego aéreo: tendinite, dores de cabega, perda da concentracdo, depresséo,

danos na visdo, fadiga, problemas psicolégicos, dores nas articulagGes e estresse.

Os estudos apontam, segundo Motter ¢ Gontijo (2009b), que o aumento da tensdo ocorre pela
soma de dois fatores importantes: complexidade da funcfio e esforgo em manter a atengfo
voltada para a deteccdio de riscos de acidentes. Nesses casos, o ritmo de trabalho acelerado e o
grande perigo existente levam a niveis de tensfio insuportiveis. Os resultados dessa-
sobrecarga mental no trabalho do controlador de frafego aéreo recaem sobre o aumento de

reacdes de estresse.

Como aponta Sandes (2009), fatores de natureza laboral e de origem no ¢lima organizacional,
como sobrecarga de trabalho, auséncia de comunicacfio clara e eficiente e impossibilidade de
compatibilizar vida profissional com familiar e social, sfo percebidos pelos profissionais de
seguranga publica e potencializam de forma individual, os efeitos negativos do estresse, ou

seja, o distresse, citado por autores como Selye (1956) e Limongi Franca e Rodrigues (2005).

Passoni (2009) ressalta que, de acordo com a psicodindmica do trabalho de Dejours, o
ambiente e as condigdes de trabalho devem ser flexiveis, respeitando as necessidades
adaptativas do individeo ¢ de movimento natural do corpo. Segundo a autora, o posto de
trabalho deve ser adaptavel as particularidades e especificidades do trabalhador; ou seja, deve
respeitar a diversidade do ser humano. A associagfo entre condigdes precarias de trabalho e
métodos modernos de gestdo leva a altos niveis de pressdo e exigéncias, resultando em

imimeros casos de trabalhadores adoecidos e estressados.

Além da preocupacdo envolvendo individuos, empresas e sociedade, Passoni (2009) indica
que a prevengdo do estresse laboral é um dos principais objetivos da Organizacio
Internacional do trabalho (OIT). De acordo com essa organizacgio, a Unifio Europeia estima
que 40 milhdes de trabalbadores que sofrem com estresse nos 15 paises membros que a

representam geram um custo anual de 20 bithdes de euros. Para as organizagdes, o problema

B SAUKI, M. A., FILHO, P. H. W. e BRITO, V. M.. Estudo de adaptacio ergonémica em consoles de trdfego
aédreo. Trabalho de conclusio do Curso de Tecndlogo Mecénica, Gestfio em Manufatura. Centro Federal de
Educagfio Tecnoldgica do Parand, Curitiba, 2003.
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do estresse é traduzido por aumento do absenteismo, retrabalho, acidentes, reducfo da

eficiéncia no trabalho e, consequentemente, da produtividade.

Quanto as intervengBes para evitar o estresse entre policiais, Castro ef al. (2009) apresentam
estudo realizado com a policia civil e policia militar de Santa Catarina, que em sua matriz
conceitual privilegiou a relagiio entre a percep¢iio dos eventos estressores no trabalho,
estratégias de enfrentamento (coping), identificacfio dos sinais e sintomas de estresse ¢ a

influéncia do mesmo nas rela¢fes sociais.

Com relagfio & atividade do policial militar, Castro et al. (2009) ressaltam que lhe € dada uma
fungio que exerce 24 horas por dia, pois cabe a ele garantir a seguranca e poderd agir a
qualquer hora do dia, mesmo quando estd em seu horario de descanso ou com a familia.
Aliado a isso, o risco da atividade tem associado ao seu significado o medo da morte,

ocasionando o constante acionamento de defesas para lidar com os conflitos.

No intuito de prevenir o estresse ocupacional e suas consequéncias, Passoni (2009) aponta
que sdo necessarias mudancas nas organizacdes e que ha varias opgdes a serem utilizadas.
Contudo, para que essa a¢do seja bem sucedida, deve atingir tanto o plano individual quanto o
organizacional, atuando em trés niveis: primario, secundério e tercidrio. O nivel primario
indica a necessidade de identificagfio e eliminagfio ou atenuacdo dos estressores existentes. O
nivel secundario preconiza intervengdo individual ou coletiva para o ensino de estratégias de

enfrentamento do estresse. O nivel tercidrio atua no auxilio do tratamento de sintomas de

estresse apresentados.

O estudo de Passoni (2009) indica que as intervengdes de nivel secundario sfio as mais
utilizadas, destacadas por grupos de treinamento,- técnicas de relaxamento e meditacfo, treino
de habilidades cognitivo-comportamentais, sendo esta Wltima mais utilizada de forma
individual e considerada a de maior eficacia. Isso se d4, porque sfo consideradas técnicas
“ativas” (PASSONI, 2009, p. 23) que incentivam as mudangas de comportamento dos
individuos, sendo proativos em relagfo as suas respostas ao estresse. Apesar de mais efetivas,
os resultados também indicaram que o treino das habilidades cognitivo-comportamentais tem

sua eficacia reduzida quando associado a outros tipos de intervencéio.

Ap6s a referéncia a algumas pesquisas recentes acerca do estresse ocupacional, do
atendimento telefénico e de outros estudos afins, a seguir serd apresentada a metodologia
utilizada para o estudo do estresse ocupacional no Centro Integrado de OperagSes Policiais

(CICOp), delimitando os meios para tal e o universo pesquisado.




32

3. METODOLOGIA

Neste capitulo, apresenta-se o referencial metodolégico utilizado neste estudo, constando de:

tipo de pesquisa; universo e amostra; estratégia de coleta de dados; e analise dos dados.

3.1 Tipo de pesquisa

No que se refere aos fins, a pesquisa apresenta cardter descritivo e explicativo. Segundo
Vergara (2004), o carater descritivo permite a descrigfio das caracteristicas da populacéo ou
do fenémeno investigado e, ainda, o estabelecimento de relagdes entre diversas varidveis. Ja o
carater explicativo tem a finalidade de tornar o problema inteligivel e de esclarecer quais séo

os fatores que contribuem para que o fendmeno aconteca.

Foi realizada pesquisa de campo, para investigar o problema no local onde ocorre. A pesquisa
de campo realizada envolveu estudo de caso, caracterizando os meios da pesquisa. De acordo
com Gil (1991), o estudo de caso tem o objetivo de estudar de forma profunda e exaustiva um
ou poucos objetos, permitindo conhecé-los de forma ampla ¢ detalhada. Sua vantagem
consiste em poder abarcar as vdrias relacdes internas que ocorrem em uma fase ou na
totalidade do processo social de uma unidade, seja esta uma pessoa, uma familia, um

profissional ou uma institui¢do social.

Para a finalidade do estudo, foram aplicados questionarios na amostra de teleatendentes
(civis), radioperadores (militares) e supervisores (militares) do CICOp, que proporcionam o

servigo de atendimento de urgéncia 190 na Regifio Metropolitana de Belo Horizonte.

3.2 Universo e amostra

O atendimento do servigo de urgéncia 190 da PMMG conta com 45 cabines equipadas para o
recebimento das chamadas. De acordo com o funcionamento atual do CICOp, os
teleatendentes do servico 190 sfo funcionérios civis de uma empresa contratada. O

teleatendimento conta com 244 individuos. No caso dos radioperadores, responsaveis pelo
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despacho de viaturas no CICOp, o ntimero é de 282 militares. O niimero de supervisores € de

9 militares do Quadro de Oficiais.

O total da populacio é de 535 individuos, entre civis e militares que estfio envolvidos com o
atendimento ao cidaddo do CICOp, situado na regidio metropolitana de Belo Horizonte. De
acordo com Martins (2007, p. 48), a pesquisa conta com uma “composi¢io de amostra
estratificada” por fungfo. Segundo o autor, isso ocorre quando ¢ possivel distinguir
subpopulages (estratos) mais ou menos homogéneas. Apos esta definicdo, ocorre a selegio

de uma amostra aleatéria para cada estrato, o que se aplica a este estudo.

No que se refere ao “dimensionamento da amostra”, tomou-se como referéncia Martins (2007,
p. 45) para calculo de amostra aleatéria de populagdo finita, do seguinte universo: 244
teleatendentes, 282 radioperadores e 9 supervisores do CICOp, conforme demonstrado a

seguir:

he ZZ.p.4.N
d.(N-D)+72. 9. §

Em que:

n = tamanho da amostra

N = tamanho da populagio

Z = abscissa da curva normal padrio, fixado em nivel de confianca 99% = 2,57
p = estimativa da proporgfo, fixado em 70% = 0,7

g =1-~p, fixado em 30% = 0,3

d = erro amostral, fixado em 1% = 0,01

De acordo com o calculo da amostra estratificada proposto por Martins (2007, p. 48), a

amostra por categoria funcional foi definida e consta da Tabela 3.
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TABELA 3

Definicéo da amostra, por categoria funcional

Categoria Funcional Universo Amostra
Teleatendentes (civis) 244 88
Radioperadores 282 92
Supervisores 9 9
Total 535 189

Fonte: Dados da pesquisa

A Tabela 3 apresenta a distribuicio da amosira estratificada, em que foram aplicados 189
questiondrios na amostra total, sendo 88 de teleatendentes, 92 de radioperadores e 9 de

supervisores que trabalham no CICOp.

3.3 Estratégia de coleta de dados

O levantamento de dados foi realizado por meio de analise quantitativa, com aplicacio do
questionario adaptado baseado no modelo tedrico explicativo do estresse desenvolvido por
Zille (2005), que contém questdes fechadas e abertas, apds preenchimento do Termo de

Consentimento Livre e Esclarecido (Apéndice A).

Para o levantamento de dados, foi utilizado o instrumento (MTEG) aderente ao modelo
tedrico de explicagio do estresse ocupacional desenvolvido por Zille (2005, p. 299-317),
adaptado para este estudo (Apéndice B), aplicado em 100% da amostra, conforme

especificado na Tabela 3.

O questionario esta estruturado em seis partes, de A a F, englobando questdes pertinentes a:
dados demograficos; sintomas de estresse; aspectos relacionados ao trabalho; aspectos ligados
ao papel gerencial (supervisdo); mecanismos de regulaciio; e aspectos relacionados a outros

contextos da vida.
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3.4 Analise dos dados

Apds a sua obteng8o por meio do questiondrio MTEG, os dados foram digitados e tabulados
em planilha do tipo Excel e, posteriormente, transferidos para o Software Statistical Pachage
for Social Sciences (SPSS), versfio 13, onde foram processados e, posteriormente, analisados,
com vistas a atender os objetivos deste estudo, utilizando-se dos procedimentos da estatistica

descritiva e dos testes nfio paramétricos (Kruskal Wallis).

Para comparacfo dos resultados com as varidveis apresentadas na descricdo do perfil da
amostra, foi utilizada a técnica CHAID — Chi-Square Automatic Interaction Detector (Kass,
1980), a qual permite avaliar o relacionamento entre uma varidvel dependente e outras em
nivel categérico ou continuo onde os resultados sHo apresentados em forma de drvore,
permitindo identificar as variaveis preditoras que mais estejam associadas a varidvel
dependente. Os subconjuntos resultantes apresentam maior homogeneidade internamente em
relag8o & varidvel dependente e com a maior heterogeneidade possfvel entre os subconjuntos
formados. Os critérios de divisio ou agrupamento utilizados nessa técnica foram fixados em
5%; ou seja, os subconjuntos possuem significativa diferenga ao se utilizar o teste qui-

quadrado ao nivel de 5%.

Para a andlise dos diversos indicadores apresentados no diagndstico do estresse, foi construida
uma média aritmética simples e realizado o teste de Kruskal Wallis para avaliar a existéncia
de diferenca significativa entre as fungSes. Tal teste de assemelha & ANOVA, diferenciando-
se pelo fato de que pode ser utilizado quando um dos grupos envolvidos possui um tamanho
de amostra inferior a 30 elementos. Conforme apontado por Triola (2001), tal técnica entra no
rol dos testes nfio paramétricos. Ou seja, nfo exige uma prévia distribuicfio de probabilidade
associada. Quando o valor p encontrado no teste ¢ menor que 0,05, existe a indicacfo de
diferenca significativa entre as trés funcdes.

Na sequéncia do trabalho apresenta-se o Centro Integrado de Comunicagles Operacionais

(CICOp) da Policia Militar de Minas Gerais (PMMG), unidade de andlise do presente estudo.
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4. 0 CENTRO INTEGRADO DE COMUNICACOES OPERACIONAIS DA POLICIA
MILITAR DE MINAS GERAIS

Neste capitulo, serfo abordados aspectos histdricos da Policia Militar de Minas Gerais e,
posteriormente, a formagBio e caracteristicas do Centro Integrado de Comunicagdes
Operacionais (CICOp) da PMMG, unidade de analise deste estudo. No que tange ao CICOp,
serd evidenciada a sua forma de funcionamento, bem como as transformacGes que vem

ocorrendo desde a data de sua criac8o (1955), até o momento atual.

A PMMG é uma das instituiges responsdveis pela defesa social do estado. Por meio de suas
estratégias e acles, exerce a seguranga publica ostensiva hd 233 anos. Além do policiamento
ostensivo fardado e de ser regida por estatuto préprio, a PMMG ¢é organizada com base na
rigida hierarquia e disciplina. Estas duas caracteristicas peculiares ao militarismo fazem parte

da tradig8io da Corporagio.

A hierarquia estabelece o poder de distribui¢fio e escalonamento das diferentes fungdes
executivas. Ja a disciplina controla o desempenho dessas funcdes ¢ a conduta interna e externa
de seus membros, responsabilizando-os pelas possiveis faltas cometidas. De um lado, o
comando da Corporagio atua no controle rigido da conduta de seus militares, cobrando o
cumprimento de seus principios e normas, que quando desacatados culminam em sangdes
disciplinares. Do outro lado, h4 a pressio exercida pela sociedade e a questfio da crescente
demanda por seguranga puiblica, gue sofreu transformagdes durante a historia da Corporagio e

que interferem no trabalho policial militar.

Durante seus 233 anos de atuagio em seguranca publica, a PMMG passou por vérias
mudancas e desafios, como as batalhas nas guerrilhas que se formaram ao longo do territorio
de Minas Gerais ou a entrada da mulher no efetivo da Corporagéo, que se deu em 29 de maio

de 1981, conforme Cotta (2006).

A chamada célula mater da PMMG ¢ o Regimento Regular de Cavalaria de Minas, de acordo
com Cotta (2006). A data de sua criagfo, foi 9 de junho de 1775, com a formacgfio da primeira
tropa paga na capitania de Minas, composta por oito companhias para uma melhor defesa
social. Segundo Marco Filho (2005), o primeiro comandante geral da PMMG foi o Tenente-

Coronel Francisco de Paula Freire de Andrada.

Essa primeira tropa paga era composta por mineiros, que tinham missGes de natureza policial

e militar. A natureza policial tinha o objetivo de impedir o contrabando de ouro e a escolta do
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transporte até a cidade do Rio de Janeiro, como afirma Marco Filho (2005). Nas décadas
subsequentes, as tropas existentes na PMMG foram responsaveis pela protegfio do estado no

decorrer de vérias guerrilhas, enfrentando inimeros desafios.

Quando houve a mudanga da capital do estado, de Ouro Preto para Belo Horizonte, em 1897,
ocorreu a elaboracgfo de planos para a instrucfio da tropa e exercicios de infantaria. Nos anos
de 1900 a 1920, a Corporagio passou por vérias modificagdes, como a compra de armamento
adequado para a época, além da criagfio de 6rgfios assisténcias proprios: previdéncia social,
com a criagdo da Caixa Beneficente em 1911, e, a assisténcia médico-hospitalar do Hospital

Militar em 1914. (MARCO FILHO, 2005)

Qutra mudanga marcante na historia da PMMG, ainda de acordo com Marco Filho (2005}, foi
a vinda do conceituado Capitfio do exéreito suigo, que ao chegar ao Brasil recebeu a patente
de Coronel Roberto Drexler. Ao firmar contrato com o Estado de Minas Gerais, em 24 de
dezembro de 1912, passou a ministrar diversos tipos de instrucdo necessdria a tropa até o ano
de 1930. Cada tropa deveria enviar parte de seu efetivo para receber as instruges do Coronel
Drexler. Logo nos primeiros meses de trabalho, notava-se a diferenga nos conhecimentos
taticos e téenicos da tropa, no dominio dos regulamentos, e até mesmo, no porte dos
milicianos.

Marco Filho (2005, p. 31) considera que a vinda do Coronel Drexler a Minas Gerais foi de
suma importincia para o fortalecimento da Policia do estado, ja que, além da deficiéncia
encontrada na selecfio, que cuidava somente de recrutar homens saudéveis e que sabiam
assinar seus nomes, havia o problema da figura do poderoso “Coronel” nos latifindios da
regifio, que, com seus homens que cumpriam somente suas ordens, passavam por cima de

qualquer instituicfo legal da época.

Varias outras mudancas na Corporagfio so apontadas por Marco Filho (2005), como a criagéo
do Departamento de Instrucdio (DI), aberto a todos os militares estudiosos. A partir de 1934, o
DI comegou seu funcionamento no Corpo Escola, que até entfo destinava-se ao
reenquadramento de militares. A partir desta época, foram criadas as Escolas de Motoristas,
de Musica, de Esportes, de Enfermagem e, em 1949, a primeira Orquestra Sinfonica do

Estado de Minas Gerais.

Com a Constituicio de 1946, por meio do art. 183, a Forga Puablica passou a se chamar Policia
Militar, segundo Marco Filho (2005). Era nessa época considerada como reserva do Exército

Brasileiro e exercia as atividades de policiamento militar, preventivo, repressivo e educativo.
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Com o passar do tempo, houve mudangas na Corporagéio ¢ aumentou a cobranga de uma
consciéneia mais policial do que militar. Ou seja, havia necessidade de maior preocupagio

com a seguranca publica do que com o treinamento para o combate em guerras ou guerrilhas.

Conforme Cotta (2006), somente no final da década de 1940 e nos anos de 1950 & que a
PMMG leva o policiamento as ruas de Belo Horizonte, para atender demandas sociais,
passando do foco bélico para o do cidadfio. A PM continuava sendo forga auxiliar do
Exército. Contudo, o soldado passou gradativamente a ser considerado um profissional de
seguranca do cidaddo. Somente a partir da Constituigdio de 1988 € que as policias militares

tiveram seus comandos subordinados aos governadores de estado.

Em 1972, segundo Cotta (2006), houve a criagio do Batalhdo de Policia de Radiopatrulha,
com a distribui¢do de radiopatruthas por toda a Capital mineira. A partir desta iniciativa do
comando da PMMG, além da criagdo do Comando de Policiamento da Capital (CPC), houve
a descentralizagdo do policiamento e a redu¢@io da criminalidade. Cada batalhdo tinha uma
area definida de atuacfo, e as radiopatrulhas eram controladas e fiscalizadas por uma central,
que ja existia desde 22 de julho de 1955 e que em 1976 passou a ser denominado Centro de
Operagdes da Policia Militar (COPOM). No ano de 2001 (Anexo A), a central, localizada na
regiio metropolitana de Belo Horizonte, passou a ser denominada Centro Integrado de
Comunicag¢des Operacionais (CICOp). Atualmente, o CICOp — foco deste estudo — também ¢

referéncia de coordenacgio do trabatho dos COPOMs das demais regides do estado.

Dotado de modernos equipamentos de comunicagdes, o CICOp passou a receber e
retransmitir mensagens da vérias viaturas policiais. Primeiramente, com o ntimero 2-98.71 e,
mais tarde, com o ja conhecido nimero 190, a populagfio podia solicitar uma radiopatrulha. O
sistema comportava 24 canais, e os sinais recebidos pela torre situada na Serra do Curral eram
enviados a Central de Operacdes, no Quartel General, em link de frequéncia ultra-alta (Ultra
High Frequency - UHF), conforme afirma Cotta (2006). A Central foi criada no intuito de
coordenar e fiscalizar as patrulhas na rua, dando orientagdes convenientes e assisténcia

permanente, por meio da comunicagfio e de seus atendentes.

Consta que a data de criag8o do atual CICOp foi 1955, pelo entdio Capitdo Anténio Norberto
dos Santos. Ele deveria observar, registrar, prever, transmitir e fiscalizar as operacdes das
patrulhas, tudo isso resultando em uma maior agilidade, eficiéncia e confiabilidade por parte

da comunidade.
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Atualmente, o CICOp agrupa-se em trés setores: teleatendimento (composto por atendentes
civis), despacho de viaturas (funcgSio desempenhada pelos radioperadores militares) e
coordenacdo (supervisio de militares). Em cada turno trabaltham mais de 70 pessoas, entre

civis e militares.

No teleatendimento, existem seis equipes de trabalho, denominadas pelas letras A a F. Cada
teleatendente civil trabalha seis horas diarias, o que corresponde a 30 horas semanais. A cada
cinquenta minutos trabalhados, sfo tirados dez para intervalo de descanso. No caso do
teleatendimento, os turnos de trabalho sdo fixos e funcionam nos seguintes horérios: 1°)

00h00 as 06h00; 2°) 06h00 as 12h00; 3°) 12h00 as 18h00, e, 4°) 18h00 a 00h00.

Sdo quatro equipes de trabatho no despacho de viaturas e de superviséo, que funcionam em
trés turnos. O primeiro turno tem sua chamada as 06h30, com inicio as 06h45 e término as
14h45. J4 o segundo turno tem chamada as 14h30, com inicio as 14h45 e encerramento as
22h45. O terceiro turno tem chamada as 22h30, com inicio as 22h45 e término as 06h45
respectivamente. S8o ao todo oito horas de trabalho didrio, no sistema de revezamento de

turno, em quatro dias com trés dias de folga.

O local em que o servigo de atendimento ¢ atualmente realizado € climatizado e iluminado. O
atendimento do servigo de urgéncia 190 da PMMG conta com 45 cabines equipadas para
atender o cidadfio. Cada cabine de teleatendimento ¢ composta por um computador com
Unidade Central de Processamento (CPU), tela, teclado e mouse, além de headset e aparelho
telefdnico. Todos os equipamentos ficam em cima da mesa dos teleatendentes, sendo que
estes trabalham em cabines isoladas por meia divisoria. Nas cabines dos supervisores do
teleatendimento, constam CPU, teclado, mouse e duas telas, além de um telefone para

monitoramento e outro para ligacdes externas.

Cada cabine dos despachantes contém um computador (CPU, teclado e mouse) com duas
telas, headset, radio e telefone. Nas cabines dos supervisbres do despacho consta um
computador (CPU, teclado e mouse) com duas telas e um telefone. Na cabine do supervisor

adjunto, existem os mesmos equipamentos.

Existe uma sala isolada para a coordenagdo do CICOp, onde ficam um coordenador, quatro
auxiliares da PMMG, além da coordenaco da Policia Civil e do Corpo de Bombeiros Militar.
Essa sala é chamada no CICOp de Centrdo. Sua finalidade vem da necessidade do governo
estadual de promover a integracdo da Policia Civil, Policia Militar e Corpo de Bombeiros.

Nela constam cabines equipadas de computadores completos com duas telas e um telefone.
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O CICOp também ¢ responsavel pelo monitoramento do sistema denominado Olho Vivo, que
é composto por cimeras situadas nos principais pontos do hipercentro de Belo Horizonte,
além de outros locais descentralizados, mas de grande importincia para a prevengfo da
criminalidade, por serem focos de criminalidade. Cada central de monitoramento do Olho
Vivo é composta por duas telas e uma maquina de monitoramento, com capacidade para oito
cAmeras. As cdmeras sdo monitoradas constantemente por funcionarios da empresa contratada
MGS, que presta servicos para o governo de Minas Gerais. Para este estude, nfo estdo
inclusos os funcionarios que trabalham neste setor, ja que nele ndo ha contato telefdnico e as

fungBes sfo bastante diferenciadas.

De acordo com o funcionamento atual do CICOp, os teleatendentes do servigo 190 séo todos
civis, funcionarios da empresa MGS, que formou a primeira turma em 2004. A partir deste
ano, a PMMG forneceu treinamento, com carga hordria de 289 horas/aula para os
funciondrios civis que preenchiam o efetivo no teleatendimento. Progressivamente, o nimero
de civis foi aumentando, até que a partir do ano de 2008 o teleatendimento passou a ser
realizado somente por funciondrios civis. Este setor conta com 244 individuos, que tém a
fungdio de atender a ligacfio e decidir pelo registro ou nfio da ocorréncia, para nfo gera-la
desnecessariamente. No caso dos radioperadores ou despachantes, responsaveis pelo
despacho de viaturas no CICOp, existem 282 militares. O niimero de supervisores é de 9
militares do Quadro de Oficiais de PMMG. Estes s&o os individuos que compdem o universo
da presente pesquisa. A distribuigfo do efetivo total do CICOp pode ser visualizada conforme

Tabela 4.

TABELA 4
Distribuigio do efetivo do CICOp
Categoria Fungio Total
Administracio 33
Central de Coordenacio do CICOp 9
Militar .
Despacho (Radioperadores) 282
Supervisores do 190 9
QOlho Vivo 7
o Teleatendentes 244
il Help Desk 12
Olho Vivo 44

Fonte: PMMG/CICOp/Relatorios Digrios/2008.
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No estado de Minas Gerais, a PM tem atuagio nos 853 municipios e 250 distritos existentes
atualmente, articulados em regides, dreas, subareas e setores, que conferem a caracterfstica de
um extenso espago geografico e demanda uma logistica eficaz para o atendimento da
populaggo. Ja o servigo de atendimento do servigo de urgéncia 190 da Regido Metropolitana
de Belo Horizonte (RMBH) engloba 38 cidades préximas & Capital de Minas Gerais. Somente
esta unidade recebe o nome de CICOp, sendo que nas demais regides do estado o servigo
continuou sendo denominado COPOM, mas sfo todos subordinadas ao CICOp. O CICOp
atende a trés Regides de Policiamento Militar (RPM) ou, como vem sendo recentemente
denominada, Regifio Integrada de Seguranca Pablica (RISP), situadas na regiio metropolitana

(1%, 2% € 3* RISP) e mais o Centro de Policiamento Especial (CPE).

Para atender &s necessidades sociais e possibilitar o répido acesso ac auxilio policial, o
atendimento da PM funciona 24 horas por dia. Ao discar o ntimero 190 o cidaddo acessa o
sistema de atendimento de socorro do atual Centro Integrado de Comunica¢des Operacionais
(CICOp) na RMBH ~ chamado de COPOM nas demais regides — que identifica a unidade
responsavel pela drea da ocorréncia e contata a viatura mais proxima para socorré-lo, como

pode ser visto na Figura 5.
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FIGURA 5: Funcionamento do atendimento ao cidadio
Fonte: PMMG (hitps://www.policiamilitar. me.gov.br). Acesso em 03/10/2007.

O processo do atendimento da ocorréncia acontece em cinco fases, desde o acionamento da
ligacdo pelo cidaddo até o pos-atendimento. Apods o acionamento do servigo 190, ocorre a

tipificagio da ocorréncia e a coleta de dados pelo telefonista ou teleatendente. Neste
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momento, s3o registradas as informag¢des importantes, bem como todos os dados relativos &

ocorréncia.

Na terceira fase do atendimento, sfo acionadas as viaturas, por meio de uma pesquisa
automatica daquelas que estiio mais préximas do local da ocorréncia. A partir da solicitagdo
do radioperador por frequéncia de radio do respectivo Batalhfio, o registro continua até o

acompanhamento e deslocamento das viaturas, gerando, entfio, uma sintese do boletim de

ocorréncia.

As providéncias policiais sfo de responsabilidade dos militares encaminhados para o local da
ocorréncia e constituem a quarta fase do processo de atendimento. Finalmente, a quinta fase
caracteriza-se pela pesquisa de pés-atendimento, em que hd uma busca de retorno do servigo
prestado pela PMMG para saber como a populagfio esta sendo atendida, permitindo realizar
possiveis corregdes de desvios e melhorar o atendimento oferecido & populagéo. Esta ultima
fase ainda n#o foi ativada no processo de atendimento ao cidaddo e encontra-se sem previsdes

até o momento.

Esse processo caracteriza a rotina de atendimento do CICOp e evidencia a importdncia deste
setor para a regifio metropolitana de Belo Horizonte, ja que o ritmo acelerado das mudangas e
a crescente demanda pela seguranca piblica na metrépole demandam maior atencfio para o

bom andamento do trabalho e eficicia no atendimento da PMMG & populagiio.

Cotta (2006) menciona que os esfor¢os de treinamento e desenvolvimento da PMMG buscam
oferecer uma policia orientada para a solucfio de problemas, utilizando-se de informagdes
coletadas dos atendimentos e das pesquisas realizadas. Neste sentido, o servico de
atendimento de urgéncia do 190, bem como das demais atividades da PMMG, caracteriza-se
pelo compartilhamento de informagdes e pela solugdio conjunta dos problemas. Os resultados

passam a ser medidos por meio da qualidade de vida e satisfagdo da populagéo.

A seguir, serdio apresentados e analisados os resultados do estudo desenvolvido.
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5. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo tem o objetivo de apresentar e analisar os resultados obtidos com relacdo ao
estudo realizado no Centro Integrado de Comunicagdes Operacionais (CICOp). Esta
estruturado de acordo com as seguintes partes: descricfo do perfil da amostra; diagnéstico do
estresse, envolvendo nivel, sintomas, fontes de tensio no trabalho e fontes de tensfo no
individuo e na funcfo gerencial (supervisdo); outras fontes de tensfio ndo relacionadas ao

trabalho; mecanismos de regulagio e impactos na produtividade.

5.1 Descricao do perfil da amostra

Sera apresentada a seguir a descricio da amostra total de 189 individuos pesquisados,
envolvendo os teleatendentes (civis), operadores e supervisores (militares) que trabalham no

CICOp.

5.1.1 Distribuicio do perfil da amostra, por género e faixa etaria

A Tabela 5 apresenta a distribuicio da amostra pesquisada, estratificada em trés fungdes —

sendo elas as de supervisores, teleatendentes e radioperadores —, por género.

TABELA 5
Distribuigo da amostra da pesquisa, por género
Sexo Supervisores Teleatendentes Radioperadores Total
n ! % 2 | % n | % n | %
Masculino 8 88,9 13 14,8 82 89,1 103 54,5
Feminino 1 11,1 75 85,2 10 16,9 86 45,5
Total 9 100,0 38 100,0 92 100,0 189 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Com base nos dados obtidos e apresentados na Tabela 5, observa-se que hé certo equilibrio na
distribuicdio da amostra por género, com pequena tendéncia para o sexo masculino, se

considerado o total de individuos, sendo que 54,5% da amostra que engloba as trés func¢des
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pesquisadas sfo do sexo masculino, enquanto que 45,5% referem-se ao sexo feminino.
Percebe-se que o género feminino ¢ significativamente maior para a funcfo de teleatendentes,
sendo todos funcionarios civis da empresa terceirizada., Entre as funcdes de supervisores e

radioperadores, todos eles militares, o género masculino encontra-se em niimero maior.

A Tabela 6 apresenta a caracterizagfio da amostra pesquisada, por faixa etaria.

TABELA 6
Distribuigéio da amostra pesquisada, por faixa etaria
Faixa Etdria Supervisores Teleatendentes Radioperadores Total

B | % n |l % B | % n | %
Até 25 anos 24 27,3 3 3,3 27 14,3
De 26 2 30 anos 25 284 3 3,3 28 14,8
De 30 a 35 anos 2 22,2 9 10,2 24 26,1 35 18,5
De 36 2 45 anos 5 55,6 18 20,5 48 52,2 71 37.6
Mais de 45 anos 2 22,2 8 9,1 14 15,2 24 12,7
Nio responderam 4 4,5 4 2,1
Total 9 100,0 88 100,0 92 100,0 189 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Com base nos dados apresentados na Tabela 6, observa-se que entre os Supervisores € o0s
radioperadores todos eles militares, a faixa etdria predominante encontra-se entre 36 ¢ 45
anos, sendo que na amostra total esta faixa etdria revelou ser 37,6%. Na funcfo de
teleatendentes, a amostra caracteriza-se por individuos mais jovens, sendo 27,3% até 25 anos

e 28,4% de 26 a 30 anos. Nio responderam a esta pergunta 2,1% da amostra total.

5.1.2 Distribuicdo do perfil da amostra, por estado civil e escolaridade

A Tabela 7 apresenta a descri¢dio da amostra estratificada por estado civil.

TABELA 7
Distribuicfio da amostra pesquisada, por estado civil
Estado Civil Supervisores Teleatendentes Radioperadores Total

n | % n | % n | % n | %
Casado/ Vive com cOnjuge 8 88,9 28 31,8 73 79,3 109 57,7
Solteiro 1 11,1 51 58,0 12 13,0 64 339
Vitvo 1 11 i 5
Qutros 8 9.1 6 6,5 14 7.4
Nio responderam i 1,1 I 3
Total 9 100,0 88 100,0 92 100,0 189 100,0

Fonte: Dados da pesquisa
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Os dados constantes da Tabela 7 indicam que a maior parte da amostra total € casada ou vive
com cOnjuge, sendo este percentual de 57,7%. Verifica-se que os supervisores (88,9%) e os
radioperadores (79,3%) contribuem para o aumento do nimero de casados ou dos que vivem
com cOnjuge. Apenas 31,8% da amostra de teleatendentes estdo nesta mesma condigéo, sendo

que a maior parte (58,0%) encontra-se solteiro.

A Tabela 8 apresenta a amostra estratificada por fungfio ¢ descrita por nivel de escolaridade,

considerando-se o nivel mais alto relatado pelo individuo pesquisado.

| TABELA 8
Distribui¢io da amostra pesquisada, segundo o nivel educacional mais elevado
Nivel Educacional Supervisores Teleatendentes Radioperadores Total

B | % n | Yo | % n | %
Ensino fundamental completo 6 6,5 6 3,2
Ensino médio incompleto 1 1,1 5 54 6 32
Ensino médio completo 5 55,6 41 46,6 58 63,0 104 55,0
Graduagfio incompleta 28 31,8 i3 14,1 41 21,7
Graduag#io completa 2 22,2 17 19,3 7 7,6 26 13,8
Pés-graduacio completa 2 22,2 1 1,1 3 33 6 3,2
Total 9 100,0 88 100,0 92 100,0 189 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Verifica-se, com base nos dados da Tabela 8, que 55,0% da amostra possui ensino médio
completo, sendo este percentual caracterizado por 55,6% dos supervisores, 46,6% dos
teleatendentes e 63,0% dos radioperadores. Percebe-se que o percentual de individuos que néo
possuem ensino médio completo € pequeno (3,2% + 3,2% = 6,4%). Em contrapartida, o
percentual. de individuos que estﬁ’o cursando a graduagfio, bem como 0s que possuem
graduacfo completa é significativo (21,7% + 13,8% = 35,5%). Os que possuem pos-

graduacdo completa (curso de especializagfio Lafo Sensu) representam 3,2% da amostra.

5.1.3 Distribuicio do perfil da amostra, por tempo na funcio e por nivel hierarquico

A Tabela 9 apresenta a amostra estratificada, descrevendo-a por tempo em que os individuos

pesquisados atuam na funcfo atual.
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TABELA 9
Distribui¢go da amostra pesquisada, segundo tempo de atuago na fungfo

Tempo de Supervisores Teleatendentes Radioperadores Total

Atuaciio n | % n % n % | %
Menos de 1 ano 1 11,1 12 13,6 6 6,5 19 10,1
De 1 a3 anos 1 11,1 48 54,5 14 15,2 63 33,3
De 4 a 6 anos 2 22,2 16 18,2 6 6,5 24 12,7
Mais de 6 anos 5 55,6 64 69,6 69 36,5
Néo responderam 12 13,6 2 2.2 14 7.4
Total 9 106,0 88 100,0 92 100,0 189 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

A Tabela 9 apresenta dados que mostram um maior percentual de individuos atuando b4 mais

de 6 anos em suas respectivas fungdes, o que corresponde a 36,5% da amostra. Este dado

corresponde as médias das fun¢des de supervisores (55,6%) e de radioperadores (69,6%). J&

na fungio de teleatendente, 0 maior percentual, ou seja, 54,5% dos individuos, t€m de 1 a 3

anos na funcdo, coincidindo o tempo maximo de permanéncia no CICOp com o periodo da

terceirizagdo do servico de teleatendimento, que se deu a partir de 2004. Da amostra total,

7,4% nfo responderam a esse quesito.

A Tabela 10 apresenta a caracterizagdo da amosfra estratificada de supervisores e

radioperadores, em sua classificagdo como pragas (soldado, cabo e sargento) e como oficiais

(subtenente e tenente), excluindo os teleatendentes, por serem todos eles funciondrios civis.

TABELA 10
Distribui¢iio da amostra estratificada, por nivel hierdrquico
Patente Supervisores-: Radioperadores Total

n % n I % 7
Soldado 9 2.8 9 8,9
Cabo 19 20,7 19 18,8
Sargento 2 22,2 63 68,5 65 64,4
Subtenente 4 44,4 1 1,1 5 5,0
Tenente 3 33,3 3 3.0
Total 9 100,0 92 100.0 101 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Entre os militares pesquisados, hd um predominio na amostra total de sargentos (64,4%).

Entre os supervisores, a maioria compde-se por oficiais (subtenente ¢ tenente), sendo esta

soma composta por 77,7% da amostra estratificada.
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5.1.4 Habito em relagiio ao fumo e consumo de bebida alcodlica

Em relacio ao habito de fumar, tem-se que um percentual significativo de individuos revelou
nio fazer o uso do cigarro (95,8%). Do percentual de 4,2% que se declaram fumantes na

amostra total, 37,5% dizem estar fumando mais que de costume nos tltimos trés meses.

Quanto ao consumo de bebida alcodlica, houve uma predominéncia tanto da amostra total
quanto da amostra estratificada por funcfo de individuos que nfio tém o hébito de consumir

bebida alcodlica.

TABELA 11
Habito de consumo de bebida alcodlica na amostra estratificada
Hiabito Supervisores Teleatenndentes Radioperadores Total
n i Yo n I % n [ % n l Yo
Sim 4 444 31 35,2 34 37,0 69 36,5
Nao 5 55,6 57 64,8 58 63,0 120 63,5
Total 9 100,0 88 100,0 92 100,0 189 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Percebe-se, com base nos dados da Tabela 11, que somente 36,5% da amostra total tem o
habito do consumo de bebida alcodlica, sendo que, em contrapartida, 63,5% néo fazem uso de
bebida alcodlica. Verifica-se que os valores encontrados na amostra total sdo similares aos

encontrados nas trés fungdes pesquisadas.

Analisando os dados obtidos, verifica-se que a maior parte dos individuos que compdem a
amostra total afirma que consome bebida alcodlica, em média, apenas de 1 a 5 unidades por
semana (87,0%).%* Ainda referindo-se 4 amostra total, 11,6% afirmam que consome de 6 a 15
unidades em média e 1,4% afirma consumir um nimero maior, ou seja, 16 a 35 unidades por

semana.

Verificando os dados no que se refere a frequéncia com que t€m feito uso de bebida alcodlica,
verifica~se que dos 36,5% que possuem este habito 15,9% afirmam que estiio consumindo
mais do que o costume nos Gltimos trés meses. O percentual dos individuos que t€m
consumido o mesmo que de costume chegou a 46,4% e os que estio consumindo menos que

de costume chegou a 37,7% da amostra.

* 1 unidade ¢ igual a uma taca de vinho, uma caneca de chope, uma garrafa de cerveja ou uma dose de
destilados. (Apéndice B)
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5.1.5 Sadide e envolvimento social

Os dados relativos a satide revelam que da amostra total, 71,4% ndo apresentam problemas
relacionados & satide, enquanto 28,6% admitem ter algum problema nesta drea. Os problemas

identificados constam por ordem de importincia de frequéncia na Tabela 12.

TABELA 12

Problemas de sande identificados na amostra pesquisada

Problemas de Sadde [ Radioperadores I Teleatendentes | Supervisores | Frequéncia
Gastrite, Ulcera 13 5 1 19
Hipertensdo 8 6 14
Rinite 5 8
Sinusite 3 3
Enxaqueca 11 2 3
Bronguite asmdtica I 1 2
Hipotireoidismo i 1 2
Coluna (lombalgia) 1 1 2
Estresse 1 I
Depresséo 1 I
Hérnia de disco 1 i
Hémia de hiato 1 1
Diabetes i 1
Anemia falsiforme I 1

- Endometriose i 1
Total 30 28 2 60
Base respondente 9 38 92 189

Fonte: Dados da pesquisa

Percebe-se, a partir dos dados constantes da Tabela 12, uma relevante incidéncia de
problemas de satde, como gastrite e tGlcera, seguida de hipertensdo. Logo apés, aparecem
problemas de origem alérgica. Em seguida, outros problemas, porém com uma incidéncia
bem menor, mas com ocorréncias importantes para este estudo, em que foram apontados
casos de estresse e depressfo. Tendo como referéncia Couto (1987) e Cooper ef al. (1988), os
problemas mais significativos de satide presentes na amostra podem estar relacionados com
quadros de estresse, uma vez que 76,2%, ou 144 individuos, apresentam quadro de estresse,
que varia de leve/moderado a estresse muito intenso, conforme diagnostico apresentado na

Tabela 16.
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A Tabela 13 possibilita a visualizagdo da préatica de hobbies por parte dos supervisores,

teleatendentes e radioperadores pesquisados, podendo constituir-se em fontes importantes de

prazer e consequentemente em mecanismos de regulacéo.

TABELA 13
Percentual de hobbies na amostra estratificada
Hobbies Supervisores Teleatendentes Radioperadores Total
n | % n Yo n ] Yo n K2
Sim 3 55,6 58 65,9 52 56,5 115 60,8
Nio 4 44 .4 30 34,1 40 43,5 74 39,2
Total 9 100,0 88 100,0 92 100,0 189 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Com base nos dados da Tabela 13, é possivel identificar o predominio do habito de ter

hobbies na amostra total, com um percentual da ordem de 60,8%. Se a analise se der por

fungio, observa-se também esse mesmo predominio, com destaque para a fungfo de

teleatendente. Por meio da Tabela 14 é possivel visualizar quais sfio os hobbies de maior

interesse da amostra.

TABELA 14
Frequéncia de hobbies da amostra estratificada
{continua)
Hobbies Radioperadores | Teleatendentes Supervisores | Frequéncia
- Leitura 5 25 30
- Atividade fisica (corrida,
caminhada, natagfio) 9 10 1 30
- Filmes {cinema, locag#o) 4 17 21
- Futebol (jogar, assistir) 17 2 ] 20
- Lazer (teairo, exposiges, 6 13 19
clube, familia, namorar)
- Misica (ouvir, cantar, tocar) 1 14 15
- Dangar 2 9 11
- Trabathos manuais (trico,
croché, bordado) ! 8 2 1
- Jogos {cartas, xadrez,
; 3 4 7
videogame)
- Computador, Infernet,
4 2 6
programagio
- Luta (Jiu-jitsu, Kung Fu,
. 1 4 5
capoeira)
- Estudar 3 I 4
- Artes (pintura, desenho,
2 2 4
fotografia, escrever)
- Assistir TV 2 1 3
! 1 2

- Carro (mecénica)
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(conclusio)
Hobbies Radioperadores | Teleatendentes Supervisores | Frequéncia
- Dirigir em estrada de terra ] 1
- Cavalgada i 1
- Cozinhar ' 1 1
- Cuidar de bebé 1 1
- Cuidar de cies 1 1
Total 73 114 6 193
Base respondente 9 88 92 189

Fonte: Dados da pesquisa

A Tabela 14 indica que leitura, atividade fisica e lazer, como; assistir filmes, ouvir e tocar
musicas sfo os principais hobbies citados pelos respondentes, sendo que para os

radioperadores a atividade fisica foi a mais citada e para os teleatendentes, o hébito da leitura.

Passa-se a seguir, & analise do diagnostico de estresse da amostra pesquisada.

5.2 Diagnéstico do estresse

O diagndstico de estresse foi realizado tendo como base o modelo tedrico de explicagio do
estresse elaborado por Zille (2005, p. 191) e adaptado para este estudo. Para a andlise dos

niveis de estresse, foram considerados os par@metros constantes da Tabela 15.

TABELA 15
Interpretagfio do estresse ocupacional
Nivel de Estresse Valor de Referéncia
Auséncia de estresse <1,75
Estresse leve a moderado >ou=1,75a<2,46
Estresse intenso >ou=2462<3,16
Estresse muito intenso >ou=23,16

Fonte: ZYLLE, L. P. Novas perspectivas para a abordagem do estresse ocupacional em
gerentes: estudo em organizaces brasileiras de setores diversos. Belo Horizonte:
CEPEAD/FACE/UFMG, 2008, p. 222-223 (Tese de doutorado).

Nota: A escala utilizada para os valores de referéncia variou de 1,00 a 5,00 (Apéndice B)

Apresentados os valores de referéncia de cada nivel, tem-se a seguir a definigdo dos niveis de
estresse que serdio considerados para a analise e interpretagfio dos resultados obtidos no estudo

em referéncia no CICOp (ZILLE, 2005, p. 194 e 195).
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Auséncia de estresse: significa a ocorréncia de um bom equilibrio entre a estrutura psiquica

do individuo e as pressdes psiquicas advindas das situagdes de trabalho avaliadas.

Estresse leve a moderado: indica a ocorréncia de manifestagdes de estresse. No entanto, em
grau compensado, podendo nfo gerar impactos importantes no individuo. Caso este estado
persista por um periodo mais longo de tempo, pode ocorrer a tendéncia de agravamento na
sua intensidade, passando a comprometer a estrutura psiquica, podendo afetar aspectos
comportamentais/femocionais e orgénicos, com reflexos nas atividades profissionais, bem

como em ouiras areas da vida.

Estresse intenso: indica a convivéncia de forma importante com alguns dos principais
sintomas de estresse, como nervosismo acentuado, ansiedade (sensacdo de vazio, expectativas
intensas), angustia (aflicfio, sensacio de impoténcia diante dos problemas), fadiga (baixo nivel
de energia), dificuldade de concentragfio no trabalho, insdnia, dor nos musculos do pescogo e
ombros por tensdio, dor de cabeca por tensdo, indisposigiio géstrica, palpitagdes (sentir o
coragfio bater mais forte em alguns momentos) e autoestima baixa. Neste nivel de estresse, o
individuo apresenta problemas de concentragfo, bem como dificuldades em realizar as suas
atividades de forma geral, antes realizadas com normalidade. O trabalho passa a ser
impactado de forma importante, gerando reflexos na produtividade. As condig3es orgénicas e
psiquicas apresentam alteragdes e a maioria dos casos requer tratamento clinico e psicolégico

com profissionais especializados.

Estresse muito intenso: Indica a convivéncia de forma muito importante com alguns dos
principais sintormnas de estresse, conforme descrito no nivel de estresse intenso. Neste nivel de
estresse, o individuo apresenta problemas significativos de concentragio, bem como
dificuldades importantes ao realizar as suas atividades de forma geral, antes realizadas com
normalidade. O trabalho passa a ser impactado de forma muito importante, e o individuo
perde quase que totalmente a sua capacidade de realizacdo. As condi¢Bes orgénicas e
psiquicas apresentam alteracles significativas, tornado-se iminente a necessidade de
tratamento clinico e psicoldgico, visando controlar e eliminar as causas de desequilibrio da

relacdio entre a estrutura psiquica e as pressdes psiquicas advindas do ambiente (ZILLE, 2005,

p. 194 e 195).

A Tabela 16 apresenta o diagnOstico de estresse da amostra global (supervisores,

teleatendentes e radioperadores) lotados no CICOp.
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TABELA 16

Diagnostico do estresse para a amostra total

Niveis de Iistresse i Frequéncia | Percentual
_Auséncia de estresse 45

o O }89 100’0

Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com os dados constantes da Tabela 16, 76,2% (40,7% + 26,5% + 9,0%), ou 144
individuos, apresentam quadro de estresse. Ao analisar o nivel de gestores, pesquisa
realizadas no Brasil com 550 gerentes com atuagio em organizacOes de diversos setores, Zille
(2005) identificou 63,0% desses individuos com quadro de estresse. Em pesquisa mais
recente, realizada na amostra de 168 gerentes que atuam nas agéncias de uma instituigdo
financeira privada no Brasil, o percentual de gestores com quadro de estresse foi de 89,1%; ou

seja, 150 gerentes apresentaram entre estresse leve/moderado a muito intenso (ZILLE e

BRAGA, 2008).

Remetendo a pesquisas mais recentes sobre a atividade policial, Sandes (2009) revela que esta
ocupa o primeiro lugar no ranking de profissSes campeés do estresse, de acordo com dados
divulgados pelo International Stress Management Association —ISMA. Esta informagio pode
ajudar a entender os altos valores de manifestagiio de estresse identificado na pesquisa
realizada no CICOp, ja que a profissdo é cercada por peculiaridades que influenciam no

aumento da tens#o no trabalho.

De forma detalhada, o diagndstico pode ser mais bem visualizado a partir dos dados
constantes da Figura 6, que mostra os percentuais dos niveis de estresse estratificado por

func#o, permitindo a identificacio de forma mais focal dos niveis de estresse.
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Diagnéstico do Eciresse

Categoria

: 28,
B Estresse rauito intenso a6 17
Total 100,68 189
[

Fungdo do Pesquisade

Supernvisores; Radioperadores Teleatendentes

Categoria Categoria

B Auséncia de esfresse

B A

2 Estraszse intenso # Estresze intense 4,1 30
[ Estresze muite intenso 58 B B Estresse muite intenso 1285 11
Total 834 101 Total a66 88 |

FIGURA 6 — Diagnostico do estresse, por fungdio pesquisada

Fonte: Dados da pesquisa
Notas: 1) Néo foram detectadas diferencas significativas em relagfo ao diagnostico de estresse, para as fungdes
de supervisores e radioperadores, por isso foram tratados de maneira agrupada

2y Valor P = 0,001

A Figura 6 apresenta o detalhamento do contetido da Tabela 16 ~ Diagnostico de estresse para
a amostra global ~ indicando onde estdio concentrados os maiores percentuais por nivel de
estresse. Primeiramente, vale ressaltar que os maiores percentuais encontram-se no nivel de

estresse leve a moderado: 41,6% nas funces de supervisores e radioperadores ¢ 39,8% na
¢ P

funcio de teleatendentes.

No entanto, ha de se ressaltar que o ponto mais critico pode ser observado em relagdo aos
dados de supervisores e radioperadores comparado aos de teleatendentes, em que os niveis de
estresse intenso e muito intenso podem ser considerados altos em relagfo aos primeiros 25,7%
(19,8% + 5,9%), ou 26 individuos, e aos segundos 46,6% (34,1% + 12,5%), ou 41 individuos.
E importante relembrar que os individuos que estfio vivenciando quadros desta natureza
apresentam problemas significativos de concentragdo, bem como dificuldades importantes ao
realizar as suas atividades de forma geral, antes realizadas com normalidade. O trabaltho passa
a ser impactado de uma forma muito importante, e o individuo perde quase que totalmente a

sua capacidade de realizagiio. As condi¢Bes orglnicas e psiquicas apresentam alteragGes
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significativas, tornado-se iminente a necessidade de tratamento clinico e psicoldgico, visando
controlar ¢ eliminar as causas do desequilibrio da relacfio entre a estrutura psiquica e as

pressdes psiquicas advindas do ambiente (ZILLE, 2005, p. 194 e 195).

Tendo em vista esses resultados e os relacionados as fungdes que desempenham os individuos
pesquisados, com foco na seguranca da populagfio, pode-se afirmar que se trata de uma
situaciio bastante critica que poderd gerar reflexos importantes no trabalho, com

concomitantes reflexos na sociedade.

Analisando as manifestacdes de estresse por género, tém-se os dados apresentados por meio

da Figura 7.
Diagnéstico do Estresse
Categoria
I
265 50
B Ecfresee muijto inlenso a0 17
Taotal 1000 183
=
Sexe do Pesquisado
Masculino Feminino
Categoria Categoria
® Ausén
# Ectresse intenso 204 21
B Estresse muito intenso 489 5 8 Estresse muito intenso
Total 545 102 Total 455 86

FIGURA 7 — Diagnostico do estresse, por género

Fonte: Dados da pesquisa
Nota: Valor P =0,000

Os dados constantes na Figura 7 indicam a presenca de estresse com maior incidéncia no sexo
feminino, considerando os niveis leve a moderado até estresse muito intenso, 89,6% (41,9% +
33,7% + 14,0%), ou 77 individuos, do sexo feminino, contra 65,1% (39,8% + 20,4% -+ 4,9%),

ou 67, do sexo masculino.
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Estes dados s#o coerentes com resultados de pesquisas que também analisaram esta relagio de
género. As explicagBes podem estar relacionadas a dupla ou tripla jornada de trabalho da

mulher, como também questdes de ordem hormonal (ZILLE e BRAGA, 2008).

Ao analisar os resultados por faixa etdria, tém-se os dados constantes da Figura 8.

Diaghdstice do Estresse

Categoria

”~

nsg

B Estresse multo intenso 8.0 47
Totat 100,0 188
i

Faixa Etaria

<= 30 2nos » 30 anos

Categoria Categoria

B Auséncia de estresss 127 7 ® Auszéneia de eshesse

27 13‘ # Esiresse intense 238 32
B Echesse muito intenso 164 @ B Estresse muite intense 80 8
Total 29,1 55 Totat 79 134

FIGURA 8 — Diagnoéstico do estresse, por faixa etéria

Fonte: Dados da pesquisa
Nota: Valor P = 0,009

A Figura 8 revela dados significativos para o diagnostico do estresse por faixa etdria,
indicando maior incidéncia de estresse nos niveis intenso e muito intenso para aqueles
individuos mais jovens da amostra, ou seja, com idade de até 30 anos. Nessa categoria, a
incidéncia de estresse é de 49,1% (32,7% + 16,4%), enquanto que para os individuos com

mais de 30 anos esse percentual cai para 29,9% (23,9% + 6%).

Dando prosseguimento ao trabatho, serd apresentada a seguir a andlise dos dados em relagéo
aos demais construtos referente ao modelo tedrico considerado neste estudo (ZILLE, 2005, p.
191), ou seja: os sintomas de estresse; as fontes de tensfo decorrentes do trabalho; as fontes
de tensfio do individuo e do papel gerencial (supervisdo); os mecanismos de regulaciio; e os

impactos na produtividade.
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5.2.1 Sintomas do estresse

Os construtos de segunda ordem que explicam o construto sinfomas sfo: hiperexitabilidade e
senso de humor; sintomas psiquicos; sintomas decorrentes do sistema nervoso simpético;
gastricos e sintomas de aumento do tdnus, tontura/vertigem, falta/excesso de apetite e

relaxamento.

A Tabela 17 apresenta a frequéncia dos sintomas mais importantes identificados por grupo de
incidéncia de estresse. Grupo I: auséncia de estresse e estresse leve a moderado; Grupo II

estresse intenso e muito intenso. As incidéncias consideradas foram os graus frequente e

muito frequente.
TABELA 17
Frequéncia dos sintomas de estresse por grapo de ocorréncia — escores médios
Indicadores | Grupol | Grupoll
1. Ansiedade (sensag8o de vazio, lacuna, hiato entre o 2.3 4.0

agora ¢ 0 futuro, associado a medo/apreensiio em

relagfo ao futuro).

2. Fadiga (baixo nivel de energia, sentir o corpo 2.7 4.0
cansado, sentir-se cansado precocemente ao longo do

dia, sonoléncia).

3. Nervosismo acentuado constante. 2.5 3.8
4, Angastia (afliclo, sensagio de impoténcia diante de 2.3 3.8
problemas que afligem - de qualquer natureza).

5. Irritabilidade facil (irritacio sem motivos 2.4 38
aparentes).

6. Dor nos misculos do pescogo e ombros. 2.7 3.7
7. Perfodos de depressfio (tristeza, apatia, isolamento, 2.1 3.7
falta de energia).

8. Perda e/ou oscilagfio do senso de humor. 22 3.7
9. Falta ou excesso de apetite. 1.9 3.6
16. fmpetos de raiva esporadicos. 2.1 3.6
11. Dor de cabega por tensdo. 2.3 33
12. Insdnia (dificuldade de conseguir dormiz, sono 2.2 33

entrecortado, acordar de madrugada e ter dificuldades
em dorroir de novo).

13, Indisposi¢ao géstrica ou dor no estbmago, que se 1.8 3.0
acentuam diante de exigéneias emocionais.

14. Dor discreta no peito sob tensdo. 1.6 2.7
15. Palpitagbes (sentir o coragfio bater forte em alguns 1.6 2.6
momentos).

16. N6 na garganta (sensagfio de sufocamento), 1.4 2.6
17. Tontura, vertigenm, 14 2.6
18. Panico - sensaclio de estar fora de si ou do mundeo; 1.3 24

medo de perder o controle das situa¢fes, podendo

acarretar alguns dos seguintes sintomas: palpitagio,

sensagio de falta de ar e de sufocamento, dor no peito,

nauseas, tontura, sensacio de desmaio, formigamento

nos dedos, ondas de frio ou calor, boca seca.

19. Uso de bebidas alcodlicas para aliviar a tensfo. 1.4 2.0
20. Uso de cigarros para aliviar a tensgo. 1.1 i4

Fonte: Dados da pesquisa
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Notas: 1) Grupo I — auséneia de estresse e estresse leve a moderado; Grupo II — estresse intenso e estresse muito

intenso, considerando os graus frequente e muito frequente
2} A escala utilizada para os valores de referéncia variou de 1,00 a 5,00 {Apéndice B)

Os itens apresentados na Tabela 17 indicam que para o Grupo II, ou seja, nos niveis de
estresse intenso e muito intenso, ocorreram maiores ocorréncias de sintomas, o que era
esperado, como: ansiedade, fadiga, nervosismo, angustia, irritabilidade, dor nos misculos dos
ombros e pescogo, depressdo, impetos de raiva e, alteragGes no apetite € humor.

Os dados obtidos nesta pesquisa sdo condizentes com os apresentados pela pesquisa com
gerentes brasileiros de Zille (2005), em que os sintomas mais frequentes para os individuos
que apresentavam estresse intenso e muito intenso, em ordem de importéncia, foram: fadiga,
dor nos miisculos do pescogo e ombros por tensdo, insdnia, falta ou excesso de apetite, e, dor

de cabega por tensdo.

5.2.2 Fontes de tensio no trabalho

Os construtos de segunda ordem que explicam as fontes de tensfo no trabalho sfo: processos
de trabalho; relacfes de trabalho; inseguranga nas relagfes de trabalho e convivéncia com

individuos de personalidade dificil.

Para analisar as fonfes de fensdo no trabalho, tomou-se como referéncias os pardmetros

constantes da Tabela 18.

TABELA 18
Niveis de tensdo no trabalho

Niveis de Tenséo l Escores Médios
Auséncia de tensfo 1,0
Tensdo leve 1,122,0
Tensfo moderada 2,1a3,0
Tensdo intensa 3,1a4,0
Tens&o muito intensa 41a50

Fonte: ZILLE, L. P. Novas perspectivas para a abordagem do estresse ocupacional em
gerentes: estudo em organizagbes brasileiras de setores diverses. Belo Horizonte:
CEPEAD/FACE/UFMG, 20035. (Tese de doutorado).

Apresentados os escores para identificar os niveis de tens#io no trabalho do CICOp, a Figura 9

revela os resultados para as fontes de tensdo no trabalho da amostra total e por funcéio.
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Fortes de Tensio no Trabalho

Categoria

~

nedo Intensa 201 55

B Tensdo Muite Intersa 106 20
Totat 100,0 188
1=l

Fung8o de Pesguisado

|

Supernrzores Teleatendentes; Radioperadores

Categoria Categoria .

B Tensdo Leve

8 Tencio Mederada 444 4| |z J
8 Tensdo Infensa 1,1 1 & Tensko Infensa 30,0 54
B Tensde Muitointense 0.0 0O B Tensfo Muite Intenss 11,1 20

Total 48 8 TFotal 95,2 180

FIGURA 9 — Fontes de tensfo no trabalho na amostra total, por fungéo

Fonte: Dados da pesquisa
Notas: 1) Ndo foram detectadas diferencas significativas em relag@io ao diagnéstico de estresse, para as fungdes

de teleatendentes e radioperadores, por isso foram tratados de maneira agrupada
2) Valor P = 0,038

Os dados constantes da Figura 9 mostram que em relagfo as fontes de fensdo no trabalho
(processos de trabalho, relagdes de trabalho, inseguranca nas relagcGes de trabalho e
convivéncia com individuos de personalidade dificil), os niveis de tensio mais importantes
(intensa e muito intensa) estfio presentes em 39,7% (29,1% + 10,6%), ou 75 individuos, que
compdem a amostra global. Verifica-se também que a maior concentragdo desses niveis de
tensdo se da nas fungdes de radioperador e teleatendente, com 41,1% (30,0% + 11,1%), ou 74

individuos, contra 11,1%, ou 1 individuo, que ocupa a fungfio de superviséo.

A Tabela 19 apresenta, em termos médios, os indicadores de tensfio mais significativos no

frabalho do CICOp e as diferencas apresentadas por fungfo.

TABELA 19
Indicadores de tensdo no trabaltho da amostra estratificada — escores médios
{continua}
Indicadores Supervisores IRadioperadores! Teleatendentes { GeralI Valor P

0,004
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(conchusZo)

Supervisores |Radioperadores Teleatendentes‘(}erall Valor P
+ TR Frinini 0’028

porém nesta Corporacgo esta situagio € exagerada,

6. A Corporacio administra utilizando principios de racionalidade 2.2 2.8 2.6 2.7 *0,196
(aproveitamento méximo de fempo e recursos), levando-o0s ao

extremo, com a aplicagio de téenicas cada vez mais sofisticadas de

produtividade, o que tensfio excessiva.

7. A Corporagio estabelece metas de trabalho em excesso, gerando 2.7 3.1 2.8 3.0 *0,1z20
grande desgaste na sua execugdo, acompanhamento e avaliagio.
8. Grande parte das decistes relacionadas ao trabalho ¢ tomada sem 2.8 3.1 35 3.2 *0,067
participacdo, o que causa desgaste excessivo.

- 9, Comviver com "espalha-brasas” (individuo estressado, ansioso) é 2.6 3.1 3.3 32 *), 164
significativa fonte de tensfio no ambiente de trabalho.
10, No desenvolvimento do trabalbo, hé pressBo excessiva em seus 2.3 3.0 33 3.1 *0,080

liberdade no exercicio das minhas atividades.
14. Na Corporaggo existe prética recorrente de isolar, perseguir 2.1 2.9 2.6 2.6 *0,189
pessoas que eventualmente sejam consideradas funcionalmente

madequadas (assédio moral).
15, i g _gi__(?.g_iqg_rcspeitq humano na Corporaghio.

18. Muitos prazos e prazos apertados sfo rotina no trabalho, 2.7 2.8
acarretando-me grande incdmodo ¢ tensfio excessiva.
19, As minhas atividades nesta Corporagfo geram uma excessiva 2.1 2.7 2.5 2.6 %0259

carga de frabatho, o que estd ultrapassando os limites e gerando
significativa fonte de tensfo.
Fonte: Dados da pesquisa
Notas: 1) * Nio existe diferenca significativa entre as fimgdes
2) Valor P = 0,05
3) A escala utilizada para os valores de referéncia variou de 1,00 a 5,00 (Apéndice B)

Com base nos dados da Tabela 19, verifica-se que as fontes de tensdo no trabalho mais
importantes e que contribuiram para a incidéncia dos niveis de estresse apontados na Tabela
16 foram: preocupagio com os dados qualitativos e quantitativos por parte da chefia,

execu¢do de varias atividades ao mesmo tempo e realizagfio de um trabalho complexo.

Ao analisar por fungfio, tem-se que as médias foram menores para a fungdo de superviséo.
Para os teleatendentes, os indicadores mais relavantes foram: realizagfio de um trabalho
complexo, busca por resultados por parte da chefia, inibi¢io da liberdade e convivéncia com
ocorréncias de alto impacto emocional. Esses dados podem ser considerados relevantes para o

diagndstico de estresse ao verificar-se que o primeiro contato do cidaddo com o servigo 190
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se dd pelo atendimento telefénico sob responsabilidade do teleatendente, individuo este,

exposto aos impactos emocionais causados pelas diversas ocorréncias atendidas.

Em seguida, fontes de tensdo como realizagfio de varias atividades ao mesmo tempo e
utilizaco de tecnologias que sobrecarregam o trabalho foram mais identificadas entre
radioperadores do que nas outras fungSes. O radioperador ¢ responsavel pelo
encaminhamento de viatura ao local da ocorréncia, sendo esta realizada por meio de radio.
Para isso, esse profissional tem contato com a tela do computador, o telefone e o radio ao
mesmo tempo, o que justifica a fonte de tensfio identificada pela utilizagio de vdrias

tecnologias que sobrecarregam o trabalho.

Dentre os casos de fontes tensfo no trabalho da amostra total, a Figura 10 apresenta a relagfo.
desse construto com a presenca ou auséncia de problemas relacionados & satide, sendo estes

relacionados anteriormente na Tabela 12, p. 68.

Fontas de Tensdoe no Trabathe

Categoria
% n

164 31

B Tensdo L

# Tensio Intensa 29,1 58
W Tensio Muito Infenga 406 20
Twetal 1000 188
Problernas relacionadoes & sud sadde
MN3o Silm
Categoria Caiegoria
% n % 1

B8 Tensko Leve 10,3 28 B Tenslo Leve 93 &

% Tensdg Intenza 28,1 38 315 1?l

% Tersdo intensa
B Tensdo Muito Infensa 8.1 11 B Tensge Muito intensa 187 B
Total 71,4 135 Total 228 54

FIGURA 10 — Fontes de tens&o no trabalho e os problemas de satde
Fonte: Dados da pesquisa

Nota: Valor P = 0,031

A Figura 10 revela que os individuos que apresentam problemas associados a satde, em
relagio as fontes de tensfo no trabalho, indicam maior nivel de tens@o moderada (42,6%). Os
niveis de tensdio intensa e muito intensa chegaram a 48,2% juntos (31,5% + 16,7%). Os

individuos que ndo apresentam problemas relacionados & satde tiveram valores proximos,
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sendo que o maior nivel é o de tensio moderada (44,4%) e que os de tensfo intensa e muito
intensa chegaram a 28,1% e 8,1%, respectivamente, portanto, valores menores do que aqueles

individuos que apresentam problemas de satide, conforme relacionado na Tabela 12, p. 68.

5.2.3 Fontes de tensio no individuo

As fontes de tensdo no individuo sfo explicadas, de acordo com Zille (2005), pelos construtos
de segunda ordem: responsabilidades acima dos limites, estilo e qualidade de vida, aspectos

especificos do trabalho do gerente e desmotivagao.
A Tabela 20 apresenta os dados obtidos em relagfio aos niveis de tensfo dos individuos que

trabalham no CICOp.

TABELA 20
Fontes de tensdo do individuo na amostra total

Niveis de Tensdo | Frequéncia [ Percentual
Auséncia de tensio 7 3,7
Tensdo leve 57 30,2
Tensdo moderada 87 46,0
Tens3o intensa 33 17,5
Tensio muito intensa 5 2,6
Total 189 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Com base nos dados da Tabela 20, 66,1% (46,0% -+ 17,5% + 2,6%), ou 125 individuos,

apresentam tens#o, variando de moderada a muito intensa.

A Tabela 21 mostra os indicadores por ordem de importdncia geral e também em relaco as
fungBes pesquisadas, apresentando os indicadores considerados como relevantes no

diagndstico das fontes de tensdo nos individuos pesquisados.
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TABELA 21
Indicadores de fonte de tensfio do individuo da amosira estratificada — escores médios

Indicadores Supervisores | Radioperadores | Teleatendentes Geral Valor P

4, Nao conseguir desligar-se das coisas do trabalho. 24 24 23 23 *0,747
3. Ter gue fazer atividades de trabatho bem acima da 22 2.2 1.9 2.1 *0,106
capacidade téonica e/ou atividades de aprendizado
recente, das quais ainda ndo tem dominio pleno.
6. Assumir, no contexto do trabalho, compromissos 2.4 2.0 1.8 1.8 *,079
muito desafiadores, além dos limites.
Fonte: Dados da pesquisa
Notas: 1) * Néo existe diferenca significativa entre as fungdes

2) A escala utilizada para os valores de referéncia varion de 1,00 a 5,00 (Apéndice B)

3} Valor P = 0,05

De acordo com os dados constantes na Tabela 21, o indicador que mais ressaltou em relagio
as fontes de tensdo do individuo para as fungdes de supervisor, radioperador e teleatendente,
foi levar a vida de forma muito corrida, realizando cada vez mais trabalho em menos tempo,
mesmo quando ndo hd exigéncias para tal, Em segundo lugar, também para as trés fungdes
ressaltou o indicador pensar e/ou realizar freqiientemente duas ou mais coisas ao mesmo

tempo, com dificuldade de conclui-las, mesmo quando ndo hd exigéncias para tal.

A Tabela 22 explica os niveis de tensfio especificos do trabalho dos supervisores.

TABELA 22
Niveis de tenso especifica do trabalho do supervisor

Niveis de Tensio ' Frequéncia [ Percentuzal
Auséncia de tensdo i 10,0
Tensio leve 2 20,0
Tensfo moderada 6 60,0
Tens#o intensa i 10,6
Tensdo muito intensa 0 0,0
Total 10 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Observa-se que a tensfo esta presente de forma importante na fungfio dos supervisores, ou
seja, em 90,0% (20,0% + 60,0% + 10,0%) dos individuos foram identificados niveis de

tensdo, variando de leve a intensa, com uma maior concentracio (60%) de tensfo moderada.
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Os dados constantes da Tabela 23 apontam situa¢les consideradas tensionantes em relagfio as
fungdes pesquisadas e que na percepgiio dos individuos so consideradas mais dificeis de ser
eliminadas ou minimizadas. Estes dados sfo importantes e possibilitam a visdo de alguns

dificultadores ao se empreender um processo de mudan¢a organizacional no dmbito do

CICOp.

TABELA 23
Situacdes consideradas dificeis de serem mudadas na Corporagéo, visando a redugéo dos
niveis de tensfo no trabalho

Indicadores Supervisores | Teleatendentes | Radioperadores Total

(%) (%) (%) (%)

Faita de didlogo entre Comando e funcionérios 25,0 15,2 18,0
Falta de pessoal 55,6 3.4 18,5 13,2
Cobranga por resultados no trabalho 11,1 10,2 12,0 11,1
Rigidez da escala de trabalho 11,1 20,5 10,1
Excesso de procedimentos apuratdrios i1 6,8 4,3 38
Falta de recursos materiais L1 6,8 4,3 5,8
Estrutura fisica (moveis, barutho) 2.3 6,5 4,2
Carga horéria excessiva 11,1 34 3.3 3,7
Ocorréncias muito violentas (assassinatos, roubos, brigas, efe.) 3.4 4.3 3,7
Falta de canal aberto para ouvir problemas dos funcionérios 34 4,3 3,7
Falta finais de semana livres 6,8 3,2
Metas apertadas 2,3 3.3 2,6
Pressdo psicologica por parte da chefia 34 2,2 2,6
Falta de interface do sistema usado no atendimento 4,5 1,1 2.6
Tratamento desigual 3,4 2.2 2,6
Més condigBes de trabalho (espago fisico) 11,1 3,3 2,1
Nio responderam 77,8 62,5 68,5 66,1

Fonte: Dados da pesquisa

Os dados constantes da Tabela 23 apontam situacSes que na percepciio dos individuos
pesquisados sdo importantes para minimizar os niveis de tensfio excessiva no ambiente de
trabalho, mas, por outro lado, sfo considerados dificeis de serem mudados. Os pontos mais
significativos apontados sfo os seguintes: falta de didlogo entre Comando e funcionarios; falta
de efetivo — quadro reduzido de pessoal de forma generalizada; cobrangas por resultados no
trabalho; e rigidez na escala de trabalho ~ queixa de que as escalas sdo seguidas de forma
inflexivel, sobretudo no caso do direito a folga nos finais de semana quando estas recaem

somente nos dias Uteis, segundo queixas apresentadas por alguns funcionérios.
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5.2.4 Outras fontes de tensdo nio relacionadas ao trabalho

Foram analisadas também outras fontes de tensdo, sendo estas de natureza familiar, social, de
saide e caracteristicas proprias. A Figura 11 mostra a importdncia que essas fontes

representam para a amostra total e de forma especifica para as fungdes pesquisadas.

Outtas Fontes de Tensko

Calegosia

B Auséneia de Tensdo

3
:
B Tepsio Intensa 176 33
i Tensdo Mufte Intensa 5,2 10
Total 40,0 189
[~

Fungdo do Pesquisadn

Supervisores Teleatendenies Radioperadores
Categoria Categoria Categoria
% R % n
B Auséncia de Tensic i M Auséncia de Tensio 3.3
#® Tengdo Leve g1 8 2 Tensdo Leve 27,2 25

ﬁ Tansde Intensa ; ensde Intensa k
# Tensde Muito Intensa 80 7 # Tensfo Muito Infensa 3.3
Total 438 88 Total a8.7

Tensdo Intensa
% Tensdo Muite intensa G0

Total 48

3
0
0
g

FIGURA 11 — Qutras fontes de tensfo: natureza familiar, social e satude
Fonte: Dados da pesquisa
Nota: Valor P = 0,000

A Figura 11 apresenta os dados sobre outras fontes de tensdo identificadas, de natureza
familiar, social, de saide e caracteristicas proprias, em que apresenta certa representatividade,
uma vez que considerada a amostra global, 22,8%, (17,5% + 5,3%) ou 43 individuos,

apresentam tensdo importante (intensa e muito intensa) em relagfo a essa natureza.

Ao analisar por categoria funcional, verifica-se que o nivel de tensio mais representativo
nesta categoria se dd em relacfo a funcfo de teleatendentes, 35,3% (27,3% + 8,0%), ou 31
individuos, nos niveis de tensdo intensa e muito intensa. Em segundo plano encontram-se os
radioperadores, com 13,1% (9,8% + 3,3%).
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De forma especifica, a Tabela 24 apresenta, em termos médios, as fontes que proporcionam

maior nivel de tensfio em relagfio as fungdes pesquisadas.

TABELA 24
Indicadores em outras fontes de tensfo da amostra estratificada — escores médios
Indicadores i Supervisores ! Radioperadores l Teleatendentes ] Geral ] Valor P
1. Frequéncia com que vocé se sente tensionado 22 2.8 3.1 2.9 0,032

excessivamente por fatores de natureza social,

como: viver na cidade grande com todas as suas

consegiiéncias, trinsito, violéncia, inseguranca,

coisas gue néo funcionam como deveriam,

relacionamentos sociais e outros nessa esfera.

2. Frequéncia com que vocé se sente pressionado 1.6 2.4 3.2 2.7 0,000
por questdes préprias, por exemplo, suas

caracteristicas pessoais, de formagfo, de rigor

excessivo, conflitos consigo mesmeo e outras de

mesma natureza.

3. Frequéncia com gue vocé se sente tensionado 1.9 24 2.6 2.5 0,042
excessivamente por fatores relacionados 4 sua

saiide efou de familiares como: estar doente,

conviver com doenga na familia, nfo possuir meios

de atendimento seguro caso necessario, entre outros

de mesma natureza.

4, Freguéncia com que vocé se sente tensionado 2.1 2.3 2.8 2.5 0,005
excessivamente por fatores de natureza familisr,

como: conflitos com conjuge, conflitos na refagfio

com ex-cOnjuge, com filhos, familiares em geral,

questdes relacionadas & heranga, pensfo alimenticia

e outras,

Fonte: Dados da pesquisa
Notas: 1) Valor P = 0,05
2) A escala utilizada para os valores de referéncia variou de 1,00 a 5,00 (Apéndice I3)

Tendo como referéncia os dados constantes na Tabela 24, a fonte de tensdo mais
representativa em termos gerais — ou seja, aquela que causa maior nivel de tensfo para os
individuos - sdo os fatores de natureza social, como viver na cidade grande, com todas as
suas consequéncias (trinsito, violéncia, inseguranga, coisas que ndo funcionam como
deveriam), e os relacionamentos sociais. Na andlise por funcgfo, destaca-se as quesides
préprias, por exemplo, a pressio devido as caracteristicas pessoais, de formagéo, os conflitos
consigo mesmo e outras de mesma natureza.

Dados apresentados na Figura 12 relacionam outras fontes de tensdo com a faixa etéria

apresentada pela amostra total.
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Qutras Fontes de TensSo

Categoria
% 5]

@ Auséneis de Tenslo 37 7
B Tensio Leve 186 37

4

:K Tensdo Intensa 175 33
% Tensfe Muite Intensa 5,3 10
Totat 100,06 188

[=

Faixa Etaria

%= 30 anos = 30 anos

Categoria Categoria

E Auséneia de Tensio 18 1 B Ausépois de Tensio 4.5
# Tensdo L

# Tensdo Muite Intensa 5.5 % Tengge Muito Intensa 52 ¥
Total 28,1 5858 Total ¥0,8 134

FIGURA. 12 — QOutras fontes de tensfo em relag#io a faixa etaria da amostra total
Fonte: Dados da pesquisa
Nota: Valor P = 0,018

Os dados apresentados pela Figura 12 indicam um maior percentual de tensfo moderada
(56,4%), tensdo intensa (29,1%) e tensfio muito intensa (5,5%) nos individuos que apresentam
faixa etaria até 30 anos, inclusive. Os individuos que tém mais de 30 anos apresentaram maior
percentual de tenso moderada (53,0%), vindo em segundo Iugar a tensdo leve (24,6%), sendo
que juntos, o nivel de tens8o intensa e muito intensa foi de 17,9% (12,7% + 5,2%). Os dados
indicam que os individuos mais jovens estdo sendo mais influenciados pelas outras fontes de

tensfio no que diz respeito ao diagndstico do estresse no CICOp.

5.2.5 Mecanismos de regulacio

Os mecanismos de regulagdo significam a possibilidade de o individuo retomar o equilibrio
diante de situagdes de tensdo excessiva. De acordo com Zille (2005) estes mecanismos séo
explicados pelos construtos inferacdo e prazos, descanso regular, experiéncia no trabalho e

atividade fisica.
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Para a analise dos dados obtidos sobre a atuacdo dos mecanismos de regulagio no controle do

estresse, segue Tabela 25 com os niveis de atuacio e os escores.

TABELA 25
Niveis de atua¢fo dos mecanismos de regulacéo
Niveis - Atuacio dos Escores
Mecanismos de Regulacdio

Muito relevante 1,0
Relevante 11a2,0
Alguma relevincia 2,1a3,0
Trrelevanie 3,1a4,0
Muito irrelevante 4,1a350

Fonte: ZILLE, L. P. Novas perspectivas para a abordagem do estresse ocupacional em
gerentes. estudo em organizacOes brasileiras de setores diversos. Belo Horizonte:
CEPEAD/FACE/UFMG, 2005, (Tese de doutorado).

Os dados constantes da Tabela 26 indicam, em termos médios, a intensidade e os mecanismos

de regulago mais utilizados pelos ocupantes das fungdes pesquisadas.

TABELA 26
Indicadores em mecanismos de regulacio da amostra estratificada — escores médios

Indicadores upervisores! Radioperadores ]Teieatendentes Geral Valor P

e 8

2. Como vocé avalia a pericdicidade de cobrangas na
Corporagdo ¢ a sua consequiente geracio de tensio
excessiva?

3
P
€
0
5. Como vocé avalia a cooperaghio entre seus pares? 24 2.2 2.5 2.4 *),158
6. Como vocé considera a sua experiéncia pessoal na 1.6 2.4 2.2 2.3 *0,055

solucio de dificuldades no trabalho, como redutor do
seu nivel de tensdo excessiva?

Fonte: Dados da pesquisa
Notas: 1) * Nio existe diferenca significativa entre as funcBes
2) Valor P = 0,05
3) A escala utilizada para os valores de referéncia variou de 1,00 a 5,00 (Apéndice B)

A Tabela 26 revela, em termos globais, que os mecanismos de regulagfio mais utilizados pela
amostra para atenuar os niveis de tensfo excessiva sfo: experiéncia pessoal na solucdo de
dificuldades no trabalho e cooperacdio entre os pares. Se a andlise se der por categoria

funcional, identificam-se os supervisores com maior incidéncia na utilizagdio dos mecanismos
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de regulacfo, destacando-se também a experiéncia pessoal na solugcdo de dificuldades no
trabalho, seguido de tempo para relaxar/descansar. A categoria de teleatendentes, em termos
médios, € a que menos utiliza os mecanismos de regulacfio para neutralizar as situagdes de

tensfo excessiva na ambiéncia de trabalho.

A Figura 13 apresenta dados relativos & utilizacfo de mecanismos de regulacio na amostra
total dos individuos pesquisados e os dados do uso dos mesmos pela amostra de

radioperadores, teleatendentes e supervisores que atuam no CICOp.

Mecanismos de Regulagdo

Categoria
% n
B MuHo Relevante 95 1
1

= Rel

B ltrelevante 36,5 89:

# Muito Hrelevante 21 4
Total 105,0 189

Fungde do Pesquisade

Gupenisores Teleatendentes; Radisperadores
Categoria Categoria
% B % n
B htuito Relevanie a0 0 B Muito Relevante 1
# Relevante 8 Relevante

4 =

B irrelevante

a 3 Irratevante 38,3 69
i@ Muito leelevante 2 # Muito lrrelevants 22 4
Total 48 & Total 85,2 180

FIGURA 13 — Mecanismos de regulagio em relacfio 4 amostra total e estratificada

Fonte: Dados da pesquisa
Notas: 1) Nao foram detectadas diferencas significativas em relagfio ao diagnéstico de estresse, para as fungSes
de Teleatendentes e Radioperadores, por isso foram tratados de maneira agrupada

2) Valor P =0,011

A Figura 13 indica que 52,4% da amostra total apresentam mecanismos de regulagdo com
alguma relevancia para lidar com o estresse. Dessa amostra, 38,6% (36,5% + 2,1%) considera
que os mecanismos de regulacio sfio irrelevanies ou muito itrelevantes no controle do
estresse. Verifica-se que na fungio de supervisio os individuos pesquisados identificaram que

os mecanismos de regulacio sfo de alguma relevincia (66,7%) e relevante (33,3%),
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totalizando 100,0% da amostra de supervisores. Portanto ndio houve casos de mecanismos de
regulagio considerados irrelevantes para diminuir a tensfio no trabalho. Entre as funges de
radioperadores e teleatendentes, o percentual de alguma relevéncia para os mecanismos de
regulagido chegou a 51,7%, sendo que juntos os casos irrelevantes e muito irrelevantes
atingiram 40,5% (38,3% + 2,2%). Os casos considerados relevantes e muito relevantes para

os mecanismos de regulacdo na amostra das duas fungdes identificaram um percentual total de
7,8% (0,6% + 7,2%).

A Figura 14 revela qual foi o nivel de atuag@io dos mecanismos de regulacfio para a amostra

em relacéio ao género.

Meecanismos de Regulagdo

Categoria

B Muite Relevante 05 1
t

gl 3
B frrelevante 36845 B9
5 Muite trrelevante 21 4
Total 1200 189
[~
Sexo de Pesquisado
Ferninino Mascalino
Categoria Categoria
% l % B
B htuite Relevante 00 - {¥ Muits Relevante - 19 4
# Belavante 47 # Relevante

- ® Imelevante 282 23
B Muito rrelevante 4.7 # hituito irrelevante 00 0O
Total 455 28 Total ' 545 103

FIGURA 14 - Mecanismos de regulagdo em relacfio ao género
Fonte: Dados da pesquisa
Nota: Valor P = 0,000

O desmembramento dos mecanismos de regulacfo por género apresentados na Figura 14
revelam dados de relevincia maiores no sexo masculino do que no feminino. Juntos, 0s itens
considerados de alguma relevincia, relevante e muito relevante, chegaram a 71,9% (59,2% +

11,7% + 1,0%), sendo que o item irrelevante representou apenas 28,2% da amostra. No sexo
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feminino, somente 0s aspectos irrelevante e muito irrelevante chegaram a 51,2% (46,5% +
4,7%) da amostra. Mecanismos de regulacdio com alguma relevincia para este género

alcancaram 44,2% e relevante, 4,7% da amostra,

Dados que apresentam as diferencas apresentadas para mecanismos de regulagéio com relagéio

a faixa etéria serfio apresentados na Figura 15.

Mecanismos de Regulagdo

Categoriz

B Muito Relevante s 1
B Relevante

B Tirelevante 36,5 BQ
# Muite lrelevante 21 4
Total 00,0 182
[~
Faixa Btara
<= 30 anos > 30 anos
Categoria Categoria
% n % n
& huite Relevante 00 0 B Muite Relevante a7y A1
B Relevante 55 3 & Helevante 97 13

% Alguma Relevincia 36,4

frelevante 282 40
Muite lrelevante 5.5 ¥ Muite Irelevante B,y 1

Total 291 65 Total V0.9 134

FIGURA 15 — Mecanismos de regulacio em relacdo a faixa etéria
Fonte: Dados da pesquisa
Nota: Valor P = 0,002

Em relagfio 4 amostra total, a Figura 15 apresenta dados de alguma relevincia com relagdo a
utilizagdo de mecanismos de regulacfio na faixa etdria acima de 30 anos (59,0%). Por
exemplo: sdo irrelevantes e muito irrelevantes os mecanismos de regulacio para esta faixa
etaria, chegando ao total de 30,6% (29,9% + 0,7%); os individuos com faixa etéria igual ou
inferior a 30 anos apresentaram, juntos, os casos irrelevantes e muito irrelevantes em 38,2%
(52,7% + 5,5%); somente 36,4% dos individuos mais jovens apresentaram alguma relevéncia
com relagdo aos mecanismos de regulagiio; e os que indicaram serem relevantes foram 5,5%
da amostra. Em sintese, verifica-se que os mecanismos de regulacfio sdo mais utilizados por

aqueles individuos que possuem idade superior a 30 anos.
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Além dos mecanismos de regulacio existentes, que foram questionados aos individuos
pesquisados, foram coletadas algumas atitudes ou estratégias pessoais adotadas pela amostra
pesquisada para diminuir as situagbes tensionantes no trabalho, listadas por ordem

decrescente de frequéncia na Tabela 27.

TABELA 27
Atitudes ou estratégias pessoais para reduzir situagOes tensionantes, por funcéio

Supervisores | Teleatendentes | Radioperadores Total

Estratégias Pessoais (%) (%) (%) (%)
Ter boa convivéncia 22,2 551 23,9 36,5
Caminhar todos os dias 33,3 23,9 29,3 27,0
Manter a calma 11,1 26,1 28,3 26,5
Nao levar trabalho para casa 14,1 14.8 20,7 17.5
Tratar o problema com indiferenga 11,1 20,5 8,7 14,3
Dedicar ao trabalho musical 11,1 14.8 12,0 13,2
Passear com a familia i1 6,8 18,5 12,7
Fazer piadas 11,1 9,1 10,9 10,1
Orar/rezar 11,1 11,4 6,5 9.0
Organizar os trabalhos 22,2 8,0 6,5 7,9
Ouvir antes de decistes 11,1 34 7,6 58
Comer coisas gostosas 34 6,5 4,8
Esquecer o mundo civil 5,7 33 4,2
Ter entretenimento 222 33 2,6
Fazer artesanato 1L1 34 2,1
Estreitar os lagos de amizades com colegas/conversar 3,3 16
Nao envolver diretamente com Boletim de Ocorréncia 23 L1 1,6
Ignorar certas atitudes dos companheiros 33 16
Pensar que “a vida ¢ assim mesmo” L1 1,1 L1
Ter paciéncia 2.2 1,1
Procurar um supervisor configvel para repassar a situagio 1,1 L1 1,1
Prezar pela pontualidade 1,1 1,1 L1
Procurar ajuda do profissional de satde 1,1 1,1 1,1
Discordar quando necessério 1,1 0,5
Tratar com rispidez as pessoas (nas ocorréncias) 1,1 0,5

Optar pelo absentefsmo 11 0,5

Evitar local de descanso, pois s6 tem assunto de servigo 11 0,5
Nzo ficar nervoso L1 0,5
Ficar longe do ambiente de trabatho nos intervalos 1,1 0,5
Procurar trabathos diferentes da PM 1,1 0,5
Nio responderam 33,3 352 28,3 31,7

Fonte: Dados da pesquisa

A Tabela 27 indica algumas estratégias pessoais relatadas pelos respondentes para lidar com a
tensdo decorrente do trabalho. A mais utilizada € a atitude de uma boa convivéncia no
trabalho, com destaque para a fungfio de teleatendente, que revela utilizar mais esta estratégia
do que outras. H4 relatos de estreitamento de lagos de amizade no trabalho e, até mesmo, de
utilizac8o de piadas para aliviar a tenso. H4 outros, de evitagfo do contato com os colegas e,

até mesmo, da indiferenga ou do nfo envolvimento com as ocorréncias, revelando uma fuga
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para conseguir lidar com a realidade. Outros revelam que procuram manter a calma, ter
paciéncia ou pensam que “a vida & assim mesmo”, dando a entender que ha uma necessidade
de manter o controle ou, até, certa resignacio com relag@io ao contetido do trabalho. Contudo,
a estratégia citada anteriormente aparece em menor percentual, indicando que o convivio
social, o entretenimento e a atividade fisica s&o consideradas as mais importantes estratégias

para lidar com a tensfio no servico 190, na percepegéio da amostra pesquisada.

5.2.6 Impactos na produtividade

Quando se fala de estresse ocupacional, verifica-se também a possibilidade de a tensfo sofrida
pelo individuo impactar sua produtividade nas organizagSes. Serd analisado a seguir este
construto, tendo como referéncia o MTEG (ZILLE, 2005, p. 191). A Tabela 28 indica os
parimetros para avaliar os niveis de impacto na produtividade, tendo como referéncia os

indicadores estabelecidos para este fim.

Tabela 28
Niveis de impacto na produtividade

Niveis de Impacio | Escores
Muito irrelevante 1,0

Irrelevante 1,1a20
Alguma relevéncia 2,1a3,¢
Relevante 3,1a4,0
Muito relevante 4,1a5,0

Fonte: ZILLE, L. P. Novas perspectivas para a abordagem do estresse ocupacional em
gerentes: estudo em organizagles brasileiras de setores diversos. Belo Horizonte:
CEPEAD/FACE/UFMG, 2003, (Tese de doutorado).

A Tabela 29 apresenta os dez indicadores que, de acordo com o modelo tedrico adotado para

este trabalho, explicam os impactos na produtividade decorrente do trabalho no CICOp.
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Frequéncia dos impactos na produtividade, por grupo de ocorréncia — escores médios

Indicadores l Grupo I

P Grupe I

3. Perd

familia, relacionamentos, entre outros).

4, Excessivo desgaste nos relacionamentos 2.0
interpessoais, o trabalho ou fora dele.

5, Dificuldade de lembrar fatos recentes relacionados 2.3
ao trabalho que anteriormente eram facilmente

lembrados.

6. Dificuldade de concentragfio no trabalho. 1.9
7. Dificuldade na tomada de decisbes anteriormente 1.8
faceis de serem tomadas.

&. Diminuigio da eficdcia no trabatho. 1.8
9. Queda na produtividade. 1.8
10. Fuga das responsabilidades de trabalho antes 1.5

assumidas de forma natural.

3.1

3.0

2.9
2.8

2.7
2.6
2.3

Fonte: Dados da pesquisa

Notas: 1) Grupo [ - auséncia de estresse e estresse leve a moderado; Grupo Il — estresse intenso
e estresse muito intenso, considerando os graus frequente e muito frequente

2) A escala utilizada para os valores de referéncia variou de 1,00 a 5,00 (Apéndice B)

A partir dos dados apresentados na Tabela 29, h4 indicagfio de que o Grupo II, ou seja, a

amostra que apresenta niveis de estresse entre intenso e muito intenso, percebe um desejo

frequente de trocar de funcfio e uma desmotivagio importante para o trabalho, o que pode

contribuir para impactar negativamente na produtividade. Verifica-se, portanto, que os

indicadores de impacto na produtividade estfio presentes de forma mais importante no Grupo

I1, como pode ser observado na Tabela 29, por meio da média dos referidos indicadores.

A Tabela 30 revela os mesmos indicadores para impactos na produtividade, tendo como foto a

andlise por fungéo.

- TABELA 30
Indicadores dos impactos na produtividade — escores médios
{continua)
Indicadores | Supervisores l Radioperadores | Teleatendentes | Geral i Valor P
1. Dificuldade de lembrar fatos recentes relacionados 2.0 2.4 2.7 2.5 *0,000

20 trabalho gue anteriormente eram facilmente
lembrad
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Indicadores Supervisores | Radioperadores | Teleatendentes I Geral I Valor P

Fonte: Dados da pesguisa

Notas: 1) * Nio existe diferenca significativa entre as fungGes

2) Valor P = 0,05

3) A escala utilizada para os valores de referéncia variou de 1,00 a 5,00 (Apéndice B)

Com base nos dados da Tabela 30, em termos médios, os indicadores mais expressivos que
podem impactar a produtividades de supervisores, radioperadores e teleatendentes sdo:
desmotivacdo importante com o trabalho e o consequente desejo de trocar de fungdo com
Sfrequéncia. Se a andlise se der por fung8o, verifica-se que os teleatendentes, também em
termos médios, apresentam os indicadores mais significativos nesta dire¢fo, que sfo os
mesmos citados para as funcSes de forma geral, seguido da possibilidade de perder o controle
dos eventos da vida (trabalho, familia, relacionamentos, entre outros), dificuldade de lembrar
Jfatos recentes relacionados ao trabalho que anteriormente eram facilmente lembrados e
excessivo desgaste nos relacionamentos interpessoais, no trabalho ou fora dele. Finalmente,
observa-se que 0s supervisores, em termos médios, apresentam os menores niveis de impacto

na produtividade.

A Figura 16 apresenta os dados dos impactos na produtividade na amostra total e para cada
fungéo.



Impactos na Preduthridade

Categoria

B Muito lrelevante 3.7
B |yrelevante

B Relevante

16,8
# hiuite Relevante 42 8
Total 100,08 189
=
Fungdn do Pesquisade
Supervisores Teleatendentes Radioperadores
Categoria Categoria Categoria
% 0 % n % n
2 Muito Inrelevante S B duite Irelevante 1.4 4 B duito Irelevante 54 4§
B krele

# Alguma Relevdneia 11,1 1 { 22388 % Alguma Relevingia 37,0 34
B Relevante g0 0 B Relevante 284 25 B Ruolevante F =
% Wuito Relevante 00 @ E Muito Relevants 80 7 # Muito Relevante 1.1 1

Total 48 8 Tetal 4568 28 Teotal a7 a2

FIGURA 16 — Impactos na produtividade para a amostra total e por fungio
Fonte: Dados da pesquisa

Nota: Valor P = 0,000

Os dados constantes da Figura 16 confirmam o que foi analisado com base nas informagdes

contidas na Tabela 30. A categoria dos teleatendentes apresenta 36,4% (28,4% + 8,0%) ou 32
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individuos nos quais os indicadores de impacto na produtividade se encontram nos niveis

relevante e muito relevante. Seguem a esta fungfo os radioperadores, com 8,7% (7,6% +

1,1%) ou 8 individuos, e, finalmente os supervisores, que ndo apresentam nenhum indicador

nos niveis de relevante e muito relevante.

Aprofundando ainda mais a andlise, agora por género, os dados constantes da Figura 17

permitem a analise a seguir.
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Impactos na Produtividade

Calegoria
% fi
B Weito lirelevanta ¥ 7
B inelevante 36,5 09

1l 3

2 Refewante 168 32

# hMuits Relevante 42 B

Total 160,0 180

Sexo dt Pesquisade
Ferninino Masculinog
Categoria Categoria

% n n

B huito Irrelevante 23 2 B Muyito |

éﬁﬁ.lg&;ma Relevincia 36,8 328

Wﬂei 2 B Relevanie 78 B8
% hujte Relevanie 7 # Muite Relevants 10 4
Totat 86 Total 545 103

FIGURA 17 — Impactos na produtividade da amostra total, por género
Fonte: Dados da pesquisa
Nota: Valor P = 0,000

Considerando os niveis mais importantes como possiveis geradores de impacto na
produtividade (relevante e muito relevante), o género feminino apresenta um impacto de 36%
(27,9% + 8,1%), ou 31 individuos, ao passo que no género masculino estes nimeros sio da
ordem de 8,8% (7,8% + 1%), ou 9 individuos.

Assim como no estresse, verifica-se uma preponderincia do género feminino em relagfio ao
masculino. Da mesma forma que no estresse, as explica¢des podem estar relacionadas & dupla

ou tripla jornada de trabalho, bem como &s questdes orgénicas, mais especificamente de

ordem hormonal (ZILLE e BRAGA, 2008)

A Figura 18 apresenta os impactos da tensdo na produtividade de acordo com a faixa etéria

dos individuos pesquisados.



Impactes na Produtividade

Categoria
% n
B Muite irrelevante 3Fy 7
® lrrelevante 205 63

2 Relavante 16,8 32
i Muito Relevante 42 8
Tetal 100,0 189
[
Faixa Etaria
= 30 anne > 20 anos
Caiegoria Categoria
% 1] % n
B Muito lrelevante ;E Muio |

E.&.Iguma Relevineia 373 &0

els . ® Relevante 149 18
% Muito Relevante 108 6 i Muito Relfevanie 18 2
Total 281 55 Totat 0.8 134

FIGURA 18 — Impactos na produtividade da amostra total, por faixa etaria

Fonte: Dados da pe

squisa

Nota: Valor P = 0,000
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Dados apresentados na Figura 18 indicam maior relevincia (29,1%) e muita relevéncia

10,9%) dos impactos na produtividade para os individuos com faixa etéria igual ou inferior a
p ¥ P g

30 anos. O maior percentual representou 41,8% de alguma relevincia ainda para os

individuos mais jovens da amostra. Acima de 30 anos, o maior percentual foi representado

pela categoria irrelevante, sendo de 44% da amostra total.

Os dados levantados sobre os impactos na produtividade tiveram resultados significativos,

levando-se em conta o tempo na fungio, como mostra a Figura 19,
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Impactos na Produtividade

Categotia

Alguma Relevincia 37,7 &6

B Relevante 171 30
¥ Muite Relevantz 34 B
Total 1000 175
-]

Tempo que atua na fungdo

= B anoy > B anos

Categoria Caiegoria

B Muito Irelevante

8 Muite frelevante

2 Alguma Relevineia 362 25

E Relevante 236 26| |®Relevante 72 5
i Muito Relevanie 47 & ¥ Muito Relevante 14 1
Totat 80,8 108 Total 204 58

FIGURA 19 - Impactos na produtividade da amostra, por tempo na fungfo

Fonte: Dados da pesquisa
Notas: 1) 14 individuos nfo responderam, o que corresponde a 7,4% da amostra
2) Valor P = 0,001

A Figura 19 representa um aumento nos percentuais de relevncia do tempo na fungéo para os
impactos na produtividade. Percebe-se que os impactos da tensfo na produtividade sdo
irrelevantes (47,8%) para a amostra que atua no CICOp ha mais de 6 anos. Os que atuam até 6
anos na funcio dentro da Corporagfo apresentaram maior percentual de alguma relevéncia

(38,7%) dos impactos na produtividade para os individuos da amostra.

Apresentados os dados relativos ao perfil da amostra do CICOp e o diagnéstico do estresse,
considerando os sintomas identificados, as fontes de tensfo no trabalho, as fontes de tensfo do
individuo, os mecanismos de regulacio e os impactos na produtividade, tendo como
referéneia o modelo tedrico adotado para este estudo (MTEG), Zille (2005, p. 191), seguem-
se as conclusdes que puderam ser inferidas a partir do estudo, as recomendacGes para a

Corporagdo, as sugestdes para pesquisas futuras sobre o tema e as limitacGes deste trabalho.
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6. CONCLUSOES

O estudo sobre estresse no Centro Integrado de Comunicagdes Operacionais (CICOp)
procurou responder & seguinte questiio de pesquisa: Como pode ser explicada a natureza do
trabalho de supervisdo, teleatendimento e despacho do servico 190 da PMMG e suas
implicagbes para o desencadeamento de possiveis quadros de estresse no frabalho desses
profissionais? Como objetivo geral, diagnosticaram-se as possiveis manifestagdes de estresse
no trabalho de supervisores, teleatendentes e radioperadores do servigo 190 da PMMG,
identificando as principais fontes de tensfo, os sintomas decorrentes e os impactos na
produtividade. Para tal, foi realizado um estudo de caso, de carater descritivo e explicativo, e "
pesquisa de campo em uma amostra de 189 individuos que atuam no servigo de atendimento

de urgéncia 190 na Regido Metropolitana de Belo Horizonte (CICOp).

O modelo tedrico de suporte utilizado foi 0 MTEG (ZILLE, 2005, p. 191) e os dados foram
coletados por meio de questiondrio aderente a este modelo, que permitiu diagnosticar o nivel
de estresse percebido pela amostra pesquisada no CICOp. A investigacdo permitiu ainda a
identificagdo dos principais sintomas de estresse, o mapeamento das fontes de tensdio no
trabalho, fontes de tensio do individuo, os mecanismos de regulacdo e os principais
indicadores de possiveis impactos na produtividade em relagfio aos individuos que trabalham

no servigo de atendimento 190 da PMMG.

Em relagdo ao objetivo especifico Realizar diagndstico de percepgdo de estresse em
supervisores, teleatendentes e radioperadores do servigo 190 da PMMG, categorizando-o por
nivel de intensidade, constatou-se que 76,2% dos individuos que trabalham no CICOp, ou
144, apresentaram quadro de estresse ocupacional. Desses, 40,7%, ou 77, foram
diagnosticados com estresse leve a moderado; 26,5%, ou 50, com estresse intenso; e 9,0%, ou
17, com manifestagdes de estresse no nivel muito intenso. A auséneia de estresse foi
verificada em apenas 23,8% da amostra, ou 45 individuos. Este resultado, se comparado com
pesquisa sobre estresse no trabalho (ZILLE, 2005, p. 196) utilizando o mesmo modelo tedrico
o MTEG, permite inferir que a atividade policial — ou, mais especificamente, o atendimento

no CICOp — apresenta niveis mais elevados de estresse, ou seja, 76,2% contra 63%.

Quanto ao objetivo especifico Identificar os principais sintomas evidenciados no diagndstico
de estresse, foi constatado que os sintomas mais significativos ao se considerar a amostra

global, por ordem de intensidade, foram: fadiga, dor nos musculos do pescogo e ombros,
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nervosismo, ansiedade e irritabilidade, e angustia. Ao se analisar sintomas de estresse, estando
presentes os seguintes sintomas mais relevantes em termos de intensidade: ansiedade, fadiga,
nervosismo, angdstia, irritabilidade, dor nos musculos dos ombros e pescogo, depresséo,

impetos de raiva e, altera¢Ses no apetite € humor

Ressalta-se que, de acordo com a clinica médica apresentada por Dejours (1994), algumas das
vias de descarga da tensfio privilegiada pela amostra foi a motora, caracterizada pela
utilizagdo da musculatura, causadora das dores musculares no pesco¢o e ombros, além de

crises de raiva motora, dores de cabeca e fadiga.

Além dos sintomas apresentados nos resultados da pesquisa, foram também identificados
problemas relacionados a determinadas doengas. Os adoecimentos no CICOp afetam maior
numero de radioperadores do que de teleatendentes. Os dados revelam que os radioperadores
apresentam doengas como ulcera e gastrite, seguidas de hipertenséo e rinite alérgica. Apesar
de nfo ter sido grande o numero de adoecimentos constatados na func¢do de teleatendente, foi
relatada a incidéncia de casos hipertensdo. Direta ou indiretamente, estas manifesta¢oes
podem estar relacionadas ao estresse, como no caso dos 10 sintomas elencados por Couto
(1987). Esses sintomas também sfo relacionados ao estresse por autores como o Lipp (2003)
e Limongi Franga e Rodrigues (2005). Estes ultimos autores denominam os sintomas

encontrados nesse estudo de consequéncias fisioldgicas do estresse.

Referindo-se aos estudos apresentados por Hans Selye, a ocorréncia de doencas relacionadas
ao estresse estd associada ao desenvolvimento de um processo adaptativo inadequado ou
negativo. Portanto, o esfresse encontrado nesta investigacfio é caracterizado como negativo e

chamado de distresse (SELYE, 1956).

No que se refere ao terceiro objetivo especifico Identificar as principais fontes de tensdo no
trabalho para as fungbes em estudo, foi diagnosticado que os niveis mais importantes (tensio
intensa e muito intensa) estdo presentes em 39,7%, ou 75 individuos, da amostra. Verifica-se
também que a maior concentragdio desses niveis de tensfio se d4 nas fun¢des de radioperador e

teleatendente, com 41,1%, ou 64, contra 11,1% ou 1, que ocupa a fungfo de superviséo.

As fontes de tensdo no trabalho mais importantes e que contribufram para a incidéncia dos
niveis de estresse diagnosticados na amostra, em especial para a funcfo de teleatendentes,
foram: realizacfio de trabalho complexo, exigéncia elevada em relagdio & capacidade dos

funcionarios, inibig8o da liberdade e convivéncia com ocorréncias de alto impacto emocional.
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Esses dados podem ser considerados relevantes para o diagnostico de estresse ao verificar-se
que o primeiro contato do cidaddo com o servigo 190 se da pelo atendimento telefdnico sob
responsabilidade do teleatendente, individuo exposto aos impactos emocionais causados pelas
diversas ocorréncias  atendidas. Em  seguida, o radioperador € responsdvel pelo
encaminhamento de viatura ao local da ocorréneia, sendo esta realizada por meio de radio.
Para isso, esse profissional tem contato com a tela do computador, o telefone e o rédio, tudo
isto a0 mesmo tempo, o que reforca a fonte de tensfio identificada pela utilizacfio de varias

tecnologias que sobrecarregam o frabalho.

Ainda em relag8o as fontes de tensfio, tendo em vista o modelo tedrico que serviu de base para
o estudo, foi possivel identificar as fontes de tenso especificas relacionadas ao individuo. O
indicador que mais contribui para elevar o nivel de tensfo desses profissionais foi levar a vida
de forma muito corrida, realizando cada vez mais trabalho em menos tempo, mesmo quando
ndo ha exigéncias para tal. Este indicador se revelou com uma incidéncia muito importante
em todas as trés fungdes pesquisadas. Aspectos como pensar e/ou realizar frequentemente
duas ou mais coisas ao mesmo tempo, com dificuldade de conclui-las, mesmo quando ndo hd
exigéncias para tal e ter o dia muito tomado com uma série de compromissos assumidos, com
pouco ou nenhum tempo livee também contribuiram, de forma geral, foram identificados

como estressores importantes em relagdo & amostra global.

Quando questionados sobre os itens mais dificeis para reduzir os niveis de tensfo no trabalho
do CICOp, os individuos pesquisados indicaram alguns fatores importantes, como falta de
didlogo entre o comando e funciondrios e falta de efetivo suficiente para as demandas de
trabalho, em especial para a fungio de teleatendente. Foi ressaltado também a questdio das
escalas de trabalho, com destaque para a dificuldade de obter folgas nos finais de semana,

sobretudo para o turno noturno.

A importincia do revesamento para os casos do turno noturno de trabalho foi abordada por
Fischer ef al. (2009) para amenizar os efeitos nocivos desse tipo de frabalho, como a
irritabilidade e as dores de cabeca, citados nos sintomas elencados pelos teleatendentes. No
CICOp, somente esta funcdo possui turnos fixos de trabalho. O turno noturno fixo poderia

caracterizar uma das causas dos maiores indices de estresse para esta fungéo.

Os dados obtidos coadunam com a associagdo realizada por Dejours (2009) de que a
sobrecarga de trabalho como consequéncia da atual organizagio do trabalho é responsavel

pelo aumento das patologias a ele relacionadas. Sandes (2009), ao citar o caso dos
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profissionais de seguranca piblica, confirma que a sobrecarga de frabalho vem

potencializando os efeitos negativos do estresse no policial militar.

Couto (1987) relaciona a citada sobrecarga no trabalho — ou seja, as exigéncias psiquicas do
meio — com a estrutura psiquica do individuo. Quando esta Gltima torna-se incapaz de
suportar exigéncias em excesso, ocorre o estresse de sobrecarga. Pode-se dizer que esta € a

forma de estresse predominante no CICOp.

Em relagdo ao quarto objetivo especifico Apontar os principais impactos na produtividade,
decorrentes dos quadros de estresse, considerando a amostra global, em termos médios, os
indicadores mais expressivos que podem impactar a produtividades de supervisores,
radioperadores e teleatendentes sfio a desmotivagdo importante com o trabalho e o
consequente desejo de trocar de fungdo com frequéncia. Se a andlise se der por fungéo,
verifica-se que os teleatendentes, também em termos médios, apresentam os indicadores mais
significativos nesta direcfo, que sfio os mesmos citados para as fungbes de forma geral,
seguido de: possibilidade de perder ¢ controle dos eventos da vida (trabalho, familia,
relacionamentos, emtre outros); dificuldade de lembrar fatos recentes relacionados ao
trabalho que anteriormente eram facilmente lembrados e excessivo desgaste nos
relacionamentos interpessoais, no trabalho ou fora dele. Finalmente, observa-se que os

supervisores, em termos médios, apresentam os menores niveis de impacto na produtividade.

Aprofundando a andlise, tém-se que a categoria dos teleatendentes apresenta 36,4%, ou 32
individuos, em que os indicadores de impacto na produtividade se encontram nos niveis
relevante e muito relevante. Seguem-se a esta fungfio os radioperadores, com 8,7%, ou 8
individuos, e os supervisores, que nfo apresentam nenhum indicador nos niveis de relevante e

muito relevante.

Ao analisar o impacto na produtividade por género, os dados permitem as consideragles a
seguir. Ao estabelecer os niveis mais importantes como possiveis geradores de impacto na
produtividade (relevante e muito relevante), o género feminino apresenta um impacto de 36%,

ou 31 individuos, ao passo que no género masculino estes numeros sdo da ordem de 8,8%, ou

9 individuos.

Zille e Braga (2008) afirmam que ha uma preponderéncia do estresse no género feminino em
relagfo ao masculino, o que confirma os dados anteriormente citados, bem como o maior
impacto na produtividade, de acordo com esta pesquisa. Da mesma forma que quanto ao

estresse, as explicagOes podem estar relacionadas 4 dupla ou tripla jornada de trabalho, bem
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como a questBes orginicas, mais especificamente de ordem hormonal. A soma dos fatores
orginicos e fisiologicos proprios do sexo feminino pode explicar o maior nivel de estresse

identificado para este género, segundo os autores.

Quanto ao objetivo especifico Realizar andlise comparativa em relagdo aos niveis de
estresse, considerando as varidveis demogrdficas e ocupacionais, foram encontrados dados
importantes para este estudo. Com relacio ao género, foi diagnosticada maior percepedo de
presenga de estresse no sexo feminino, sendo o somatodrio dos niveis intenso e muito intenso
de 47,7% da amostra. Contudo, a amostra para o sexo feminino, de acordo com os dados
demograficos, representa 85,2% da func#o de teleatendentes; 11,1% de supervisores € 10,9%

de radioperadores.

Com relacfo a idade da amostra, 28,4% dos individuos que tém mais de 30 anos apresentaram
auséncia de estresse. Em contrapartida, 49,1% dos individuos que tém até 30 anos revelaram
estresse infenso e muito intenso. Nessa mesma faixa etaria, 38,2% indicaram estresse leve a
moderado. Ressalta-se que, de acordo com os dados demograficos apresentados, a faixa etaria
até 30 anos representou 55,7% da amostra de teleatendentes e 6,6% da amostra de

radioperadores, ndo havendo supervisores nesta faixa etaria.

O modelo tedrico utilizado para este estudo permitiu avaliar os mecanismos de regulaco
utilizados pelos individuos que atuam no CICOp. De acordo com os dados obtidos, para
atenuar os niveis de tensfio excessiva sdo considerados, em termos globais, indicadores como
a experiéncia pessoal na solu¢do de dificuldades no trabalho e cooperagdo entre os pares. Se
a andlise for realizada por categoria funcional, identificam-se os supervisores com maior
incidéncia na utilizagfo dos mecanismos de regulacio, destacando-se também a experiéncia
pessoal na solucdo de dificuldades no trabalho, seguido de fempo para relaxar/descansar. A
categoria de teleatendentes, em termos médios, € a que menos ufiliza 0s mecanismos de
regulagio para neutralizar as situagdes de tensfio excessiva na ambiéncia do trabalho. Em
relagdo a outros mecanismos relatados pelos individuos pesquisados para lidar com a tenso
decorrente do trabalho, a mais utilizada é a atitude de uma boa convivéncia no trabalho, com
destaque para a funcfo de teleatendente, que revela utilizar mais desta estratégia do que de
oufras. Qutras estratégias mencionadas sdo: realizac8o de caminhadas, apontada por 27% da
amostra global, manter a calma, ndo levar trabalho para casa, tratar o problema com

indiferenca e buscar trabalhos na drea musical.
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Em termos gerais do estudo, comparando-se os dados por fungfo, foi identificado que a maior
presenca de niveis de estresse intenso e muito intenso aparece nos teleatendentes, sendo que
os dois niveis juntos atingiram 46,6%, ou 41, dos ocupantes dessa fungdo. Estes profissionais
sHo caracterizados por serem funciondrios civis de empresa contratada para terceirizar a
primeira fase do servigo de atendimento 190, ou seja, por individuos que recebem o primeiro

impacto da solicitagéio do cidadio e da ocorréncia policial.

Tragados os resultados obtidos e em atendimento a finalidade ultima da pesquisa, que ¢ de
propor melhorias para o funcionamento do CICOp, este estudo permite sugestdes de estudos
que avaliem a necessidade de aprimorar o treinamento dado aos funciondrios civis que atuam
no teleatendimento. Ha indicagio também de estudo para avaliar a possibilidade de aumentar
o efetivo que atua no servigo de atendimento 190, para adequagéio tanto da carga de trabalho
quanto de questdes relativas as folgas. Neste caso, deve ser verificada a necessidade de
adequagfo quanto ao processo seletivo para os funcionarios civis, com exame psicologico que
evite a entrada de individuos com tragos de personalidade incompativeis ao trabalho de
atendimento do servigo 190. Outro ponto identificado revela uma demanda especifica quanto
ao didlogo entre Comando e funcionérios. Sugere-se para esta situacfio a criagfio de um canal
favordvel para comunicagfio entre os funciondrios e os responsdveis pelas decisGes

estratégicas do CICOp.

Esses encaminhamentos buscam auxiliar no trabalho do CICOp, pois, como aponta Passoni
(2009), para prevenir o estresse nas organizac¢des sdo necessarias algumas mudangas. Sugere-
se ao CICOp que promova intervencdes de nivel secundério, que segundo a autora citada, é o
mais efetivo e mais utilizado nas organizacOes. Por serem técnicas mais atuantes, o
treinamento das habilidades cognitivo-comportamental, a meditagdo e o relaxamento auxiliam

nas mudangas de comportamento e na prevengo e enfrentamento ao estresse ocupacional.

Revelados os resultados obtidos pela pesquisa, é possivel apresentar as limitagSes para sua
realizagio, como no caso da impossibilidade de comparar os nfveis de estresse apresentados
por género. Apresentados os dados, identificou-se que o sexo feminino teve maior incidéncia
entre teleatendentes, caracterizando também a maior parte da amostra de funcionarios civis no
CICOp. Em contrapartida, para 0 sexo masculino ocorreu em maior parte entre militares, ou

seja, em radioperadores e supervisores, o que dificulta essa comparagéo.

Assim, este estudo oferece como principal contribui¢fio a abordagem do Centro Integrado de

Comunicac¢Ges Operacionais (CICOp) da PMMG no que tange aos aspectos da manifestacéo
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de estresse ocupacional perante as novas formas de organizagfio do trabalho. O estudo aqui
apresentado contribui para a demarcacfio de peculiaridades existentes no servigo 190,
revelando aspectos criticos do desenvolvimento deste trabalho. Esta investigacio pode
estimular o interesse pelas questdes que envolvem o estresse ocupacional. Como
desdobramento, espera suscitar discussdes e reflexdes sobre o trabalho executado no servigo
de urgéncia, além de estudos futuros para avaliar alternativas de prevengio e enfrentamento

ao estresse nas atividades policiais e no atendimento telefénico, sobretudo no teleatendimento

do CICOp.



106

REFERENCIAS

ALBRECHT, K. O gerente e o estresse: faga o estresse trabalhar para vocé. Rio de Janeiro:
Jorge Zahar Editor, 1979.

BRAGA, R. e SANTANA, M. A.. CULT - Revista Brasileira de Cultura. Sdo Paulo: Editora
Bregantini, n. 139, p. 57-59, set/2009.

BOWDITCH, J. L. e BUONO, A. F. Elementos do comportamento organizacional. Sdo Paulo:
Pioneira Thomsom, 2002.

CASTRO, M. C. D. de ef al.. Estresse em profissionais da seguranga publica do Estado de
Santa Catarina: matriz conceitual e validago de instrumentos. In: Anais do 9° Congresso de
Stress da ISMA-BR e 11° Forum Internacional de Qualidade de Vida no Trabalho. Porto
Alegre: Junho/2009.

CICOP EM REVISTA. Edicdo Comemorativa dos Trés anos do CICOp. Belo Horizonte:
Policia Militar de Minas Gerais. Editora VBR Artes Graficas, vol. 1, p. 2-19, 2003.

COOPER, C. L. et al. Ocupational stress indicator: test sources of pressure in job. England:
Windsor, 1988. '

COOPER, C. L; COOPER, R. D. e EAKER, L. H. Living with stress. London: Penguin
Books, 1988,

COTTA, F. A. Breve histéria da Policia Militar de Minas Gerais. Belo Horizonte: Crisélida,
2006.

COUTO, H. de A. Stress e qualidade de vida dos executivos. Rio de Janeiro: COP, 1987.

DEJOURS, C. Entre o desespero € a esperanga: como reencantar o trabalho? CULT - Revista
Brasileira de Cultura. Sdo Paulo: Editora Bregantini, n. 139, p. 49-53, set/2009.

. Psicodindmica do trabalho: contribui¢des da Escola Dejouriana a analise da
relagio prazer, sofrimento e trabalho. S&o Paulo: Atlas, 1994.

. A loucura do trabalho: estudo de psicopatologia do trabalho. S&o Paulo:
Cortez — Oboré, 1992,

DOLAN, S. Estresse, auto-estima, saide e trabalho. Rio de Janeiro: Qualitymark, 2006.
FISCHER, F. M. ef al.. Trabalho em turnos e noturno: repercussdes sobre a satide e medidas
de intervencdio. In: Anais do 9° Congresso de Stress da ISMA-BR e 11° Férum Internacional
de Qualidade de Vida no Trabalho. Porto Alegre: Junho/2009.

GIL, A. C. Como elaborar projetos de pesquisa. S&o Paulo: Atlas, 1991.




107

KASS, G.. An exploratory technique for investigating large quantities of categorical data.
Applied Statistics 29, p. 119-127, 1980.

KOMPIER, M. e LEVI, L. O stress no trabalho: causas, efeitos e prevencfo. Fundagio
Européia para Melhoria das Condi¢des de Vida e de Trabalho, Dublin-Irlanda: 1995.

LIMONGI FRANCA, A. C.; RODRIGUES, A. L. Stress e frabalho: uma abordagem
psicossomatica. So Paulo: Atlas, 2005.

LIPP, M. E. N. Stress emocional: esboc¢o da teoria de “temas da vida”. In: LIPP, M. E. N.
(org.) O stress no Brasil: pesquisas avancadas. Campinas, SP: Papirus, 2004,

. Mecanismos neuropsicofisiologicos do stress: teoria e aplicagdes clinicas. Sao
Paulo: Casa do Psicélogo, 2003.

MASLACH, C. Entendendo o burnout. In: ROSSI, A. M.; PERREWE, P. L.; SAUTER, S. L.
(org.) Stress e qualidade de vida no trabalho: perspectivas atuais da saide ocupacional. Sdo
Paulo: Editora Atlas S.A., 2007.

MARCO FILHO, L. De. Historia Militar da PMMG. Belo Horizonte: Centro de Pesquisa e
Pés-Graduagio - PMMG, 2005.

MARTINS, G. de A. Manual para elaboragdo de monografias e dissertagdes. S#o Paulo:
Atlas, 2007.

MESQUITA, A.. Contextos e questdes acerca do adoecimento psiquico numa institui¢io
militar. Revista de Psicologia — Satide Mental e Seguranca Publica. Policia Militar de Minas
Gerais, n. 5, p. 9-17, jan-dez./2008.

MOTTER, A. A. e GONTIIO, L. A.. A influéncia das comunicagSes na carga de trabalho do
controlador de trafego aéreo. In: Anais do 9° Congresso de Stress da ISMA-BR e 11° Férum
Internacional de Qualidade de Vida no Trabalho. Porto Alegre: Junho/2009a.

. No mundo do trabalho: um recorte sobre agdes simultdneas no controle de
trafego aéreo. In: Anais do 9° Congresso de Stress da ISMA-BR e 11° Férum Internacional de
Qualidade de Vida no Trabalho. Porto Alegre: Junho/2009b.

PASSONI, F. O.. IntervencGes para prevengiio ¢ confrole do estresse ocupacional: a prética
nas organizacdes brasileiras. In: Anais do 9° Congresso de Stress da ISMA-BR e 11° Forum
Internacional de Qualidade de Vida no Trabalho. Porto Alegre: Junho/2009.

RECONSTRUINDO A HISTORIA DO CENTRO DE OPERACOES POLICIAIS
MILITARES - COPOM. Belo Horizonte: Policia Militar de Minas Gerais, vol. 1, p. 2-15, set.
2007.

RIO, R. P. do. O fascinio do stress. Belo Horizonte: Del Rey, 1995.

SAMULSKI, D. M.; CHAGAS, M. H. e NITSCH, J. R. Stress: teorias bdsicas. Belo
Horizonte: Costa e Cupertino, 1996.



108

SANDES, R. C. dos S. Stress na atividade policial: qualidade de vida e satde integral como
mecanismos de enfrentamento. In: Anais do 9° Congresso de Stress da ISMA-BR e 11° Férum
Internacional de Qualidade de Vida no Trabalho. Porto Alegre: Junho/2009.

SELYE, H. Stress: a tensdo da vida. Sdo Paulo: IBRASA, 1959.

TETRICK, L. E. Saudavel para quem? Uma visdo da organizacfio e a perspectiva do
funcionario. In: Anais do 9° Congresso de Stress da ISMA-BR e 11° Férum Internacional de
Qualidade de Vida no Trabalho. Porto Alegre: Junho/2009.

TRIOLA, M. F.. Introducdo a estatistica. Rio de Janeiro: Editora LTC, 2001. .

VERGARA, S. C.. Projetos e relatérios de pesquisa em administracdo. Sio Paulo: Atlas,
2004.

ZILLE, L. P. Novas perspectivas para a abordagem do estresse ocupacional em gerentes:
estudos em organizacSes brasileiras de diversos setores. Belo Horizonte: CEPEAD/UFMG,

2005. (Tese de Doutorado)

ZILLE, L. P.; BRAGA, C. D. A fungio gerencial em foco: estudo em instituigdo fianceira
nacional de grande porte com aplicag@io do modelo tedrico explicativo do estresse ocupacional
em gerentes. In: HELAL, D. H.; GARCIA, F. C.; HONORIO, L. C. (coord.). Gestdo de
pessoas e competéncia: teoria e pesquisa. Curitiba: Jurua Editora, 2008.



109

ANEXO0 A - RESOLUGAO N.° 3580 DE 19 DE MARCO DE 2001
RESOLUCAO N.° 3580 DE 19 DE MARCO DE 2001

Disple sobre a criaco provisoria do Centro
Integrado de Comunica¢les Operacionais
(CICOp), unidade integrante da estrutura
organizacional do EMPM.

O Coronel PM Comandante Geral da Policia Militar do Estado de Minas, no uso da
atribuicdo que lhe é conferida pelo artigo 6° incisos VI e XI do Decreto n.° 1844, de 15 de
Abril de 1977 (R - 100),

RESOLVE:

Art. 1°- Criar, provisoriamente, na estrutura organizacional da Corporagéio, o Centro
Integrado de Comunicagdes Operacionais (CICOp).

Paragrafo Unico — A unidade serd constituida por recursos humanos e logisticos
oriundos do Centro Geral de Comunica¢des Operacionais da Policia Militar (CEGECOp), do
Centro de Operagdes Policiais Militares/8° CRPM (COPOM) ¢ do Centro de Comunicagdes
Regional do 7° CRPM (CCR/7° CRPM).

Art. 2° O Centro Geral de Comunicagdes Operacionais da Policia Militar
(CEGECOp), criado pela Resolucio n.° 1655, de 09 de Janeiro de 1987; o Ceniro de
Operagdes Policiais Militares/8° CRPM (COPOM), criado pela Resolugfio n.” 387, de 19 de
Maio de 1976; ¢ o Centro de Comunicagdes Regional/7° CRPM (CCR/7° CRPM), previsto na
Resolugdo n.® 3563/00, que aprovou o Detalhamento e Desdobramento do Quadro de
Organizacdo e Distribuicdo (DD/QOD), passam a compor o Centro Integrado de
Comunicagdes Operacionais (CICOp).

Art. 3° - O CICOp, unidade de execuglo operacional (autdnoma), vinculada
operacionalmente as 7° ¢ 8* RPM e, administrativamente & 8 RPM, exercera a coordenagfio e
o controle das atividades inerentes ao exercicio da policia ostensiva de prevencfio criminal na
regido metropolitana de Belo Horizonte.

§ 1° - O emprego ordindrio do CICOp nas atividades operacionais relacionadas ao
desempenho de suas atribui¢Ses, serd definido pelos Comandantes das 7* e 8 RPM, mediante
a elaboragio de regimento proprio.

§ 2° - O CICOp realizara, concomitantemente, o acompanhamento e apoio
técnico/tatico das atividades operacionais desenvolvidas nas demais RPM, exercendo,
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portanto, as fungBes atribuidas ao extinto CeGeCOp, quando entdo vincular-se-4
operacionalmente ao Chefe do Estado-Maior.

§ 3° - As RPM, exceto da regifio central, exercerdo a coordenagfo e o controle dos
escaldes subordinados através dos Centros Regionais de Comunicagiio (CRC), conforme
previsto no Art. 16 da Resolug@io n® 3283, de 10Mai9% — (R-CRPM) (Alteracio dada pela
Resolucio n° 3607, de 08 de agosto de 2001)

Art. 4°- O CICOp possui a seguinte estrutura organizacional:

I - Chefia;

I1 — Subchefia, como encargo do Oficial Superior Coordenador de Operagdes mais antigo;
I1I - SegHo de Suporte Técnico:

a) Chefe de Segéo;

b) Adjunto;

¢) Secretario;

d) Auxiliar;

IV - Coordenadoria de Operagdes:

a) Coordenador de OperacOes;

b) Oficial Analista de Inteligéncia das Operagdes;

¢) Supervisor da Central de Tele-atendimento das
Emergéncias Policiais;

d) Supervisor da Central de Operadores das Patrulhas;
¢) Operador das Patrulhas;

') Teleatendente das Emergéncias Policiais;

g) Auxiliar de Coordenagdo.

Art. 5°- S#o atribuigdes do Centro Integrado de Comunicagdes Operacionais:
I - Coordenar em todo o Estado, as comunicagGes referentes as operagdes em curso, quando
essas envolverem Comandos Regionais distintos;
I1 - Coordenar e controlar diretamente, na capital do Estado e Regisio Metropolitana de Belo
Horizonte (RMBH), as comunicacdes operacionais decorrentes do exercicio das atividades de
policia ostensiva;
I1 - Acionar os meios disponiveis para o atendimento de situagdes de emergéncias ou
extraordindrias;
IV - Coordenar e manter pleno controle das operagdes extraordinirias e/ou especiais,

resultantes de planejamentos ou ordens emitidas pelos Comandantes do 7° ¢ 8° CRPM,
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respeitando as prerrogativas dos Comandantes das Unidades de Execugdo Operacional
(UEOp) subordinadas;

V - Prover as necessidades de informagdes do Comandante Geral e Chefe do Estado Maior,
dinamizando o seu fluxo, segundo os critérios de gravidade, oportunidade e concisfio;

VI - Atender ao publico interno e externo em matéria de sua atribuigfio;

VII - Estabelecer contato com os organismos policiais co-irméos e com os 6rgfos de Defesa

Social, visando a soluco de questes operacionais.

Art. 6°- Na auséncia do Chefe, responderd pela chefia do CICOp o Oficial
Coordenador de Operacdes.

Art. 7°- O Chefe do Centro Integrado de Comunicagdes Operacionais, no prazo de 30
dias, estabelecerd em Regimento Interno, o seu funcionamento e as atribui¢Ses afetas aos
cargos que o integram.

Art. 8°- Os cargos previstos para o CICOp serfio detalhados no Quadro de
Organizacdo e Distribuico (QOD) através de Resolugfio especifica, sendo que sua Chefia
constitui-se cargo privativo do posto de Tenente Coronel PM.

Art. 9°- O Centro Integrado de Comunicagdes Operacionais serd apoiado
administrativamente pela Ajudédncia Geral.

Art. 10 - Fica extinta a Central Telefonica de Atendimento das Urgéncias do Cidadéo
(CETAUC) / Centro de Operagdes Policiais Militares (COPOM), previsto no Detalhamento
Interno (DETIN) do 33/7° CRPM — Betim.

Art, 11- Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicagdio e revoga as
disposicBes em contrério.

QCG, em Belo Horizonte, 19 de margo de 2001.

ALVARO ANTONIO NICOLAU, CORONEL PM
COMANDANTE-GERAL
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APENDICE A — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Universidade Federal dé Minas Gerais
Faculdade de Ciéncias Economicas
Ceniro de Pos-Graduacgdo e Pesquisas em Administragdo

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

A mestranda Fabiana Santos Rezende, do curso de Administraciio da Universidade Federal de
Minas Gerais, esta desenvolvendo pesquisa sobre Estresse no Trabalho no Centro Integrado
de Comunicag8es Operacionais (CICOp) da PMMG.

O(A) Senhor(a) esta sendo convidado(a) a participar deste estudo, que consiste em responder
a um questionario sobre o funcionamento do CICOp. O questionério € composto de perguntas
predominantemente fechadas sobre a estrutura e os processos de frabalho realizados no
CICOp. Este questionario possui em torno de 90 perguntas ¢ o tempo estimado para sua
realizacdo é em média de 30 minutos. A aplicacfo do questionario ¢ feita coletivamente e em
local reservado. O(A) senhor(a) sera estimulado(a) a responder a todas as questdes que lhe
forem feitas, mas tera liberdade para deixar de responder aquelas que ndo desejar. As
informagdes prestadas so sigilosas e serfio tratadas em comjunto com as de outros
respondentes. A divulgagdo dos resultados da pesquisa conterd apenas resultados agregados, o
que ndo permitira a identificag@o do respondente.

A sua participagio € voluntaria. O(A) senhor(a) ndo serd penalizado(a) caso se recuse a
participar. Os participantes nfo receberfio qualquer beneficio material pela sua participagfo. O
beneficio direto desta pesquisa ¢ a sistematizacfio e disponibilizacfio para a Universidade € a
Corporagfio de dados e informagdes relevantes sobre o tema pesquisado.

Desde j4, agradecemos a sua participagio e colocamo-nos a disposi¢io para tirar qualquer
duvida ou para maiores esclarecimentos.

Fu:

Cargo/Posto/Graduacio: N°:

Concordo em participar da pesquisa sobre Estresse no Trabalho no Centro Integrado de
Comunicacgdes Operacionais (CICOp) da PMMG.

Belo Horizonte, / /2009,
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APENDICE B — Questionario de Pesquisa (Supervisores)

PESQUISA

ESTRESSE NO TRABALHO:

ESTUDO NO CENTRO INTEGRADO DE
COMUNICACOES OPERACIONAIS - CICOp
(ATENDIMENTO DE URGENCIA 190) DA PMMG
NA REGIAO METROPOLITANA DE BELO
HORIZONTE

SUPERVISORES

UNIVERSIDADE FEDERAL DE MINAS GERAIS
CENTRO DE POS-GRADUACAO E PESQUISAS EM
ADMINISTRACAO

2009
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INFORMAGOES GERAIS

Este questionario tem por objetivo obter dados para estudar o estresse
ocupacional na area de atendimento do Centro Integrado de Comunicacoes
Operacionais (CICOp). Vocé ndo devera identificar-se, uma vez que o estudo
levara em conta informacdes globais sobre a amostra pesquisada. A sua
colaboragdo é muito importante para que se possa entender melhor o estresse
no trabalho, contribuindo assim com estudos cientificos que possam servir de
referencial para aplicagédo nas organizacées.

Fique atento ao que esta sendo solicitado em cada questao e dé a sua resposta. Se
assinalar uma resposta e desejar altera-la, basta circular a resposta errada e marcar
novamente a resposta correta.

Para as suas respostas, considere o que vem ocorrendo com vocé nos dltimos trés
meses, exceto no caso de orientagdo especifica em alguma questdo. Margue as
respostas com a maior preciséo possivel.

Agradecemos a sua valiosa contribuicdo para a realizagdo desta pesquisa, que
conta com a autorizagdo da Policia Militar de Minas Gerais.

Fabiana Santos Rezende — Mestranda do CEPEAD

Orientador: Prof. Dr. Luciano Zille Pereira

CEPEAD - Centro de Pos-Graduagédo e Pesquisas em Administragéo
UFMG - Universidade Federal de Minas Gerais
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PARTE A

Marque com "X" de acordo com cada situagido especifica e nas demais questdes complete
conforme solicitado:

1. 8exo: 1.1 { )Masculino; 1.2( ) Feminino.

2. Idade: anos.
3. Estado civil: 3.1 ( ) Casado/Vive Conjuge; 3.2 ( ) Solteiro; 3.3( ) Viavo; 3.4 ( ) Outros.
4. Data de resposta do questionario: / /

5. Qual o tipo de vinculo com a Corporagao? 5.1 () Militar; 5.2. () Civil.

6. Se militar, em que nivel hierarquico na estrutura da Corporagie vocé se situa?
8.1( ) Major.

8.2 ( ) Capitéo.

8.3( ) Tenente.

6.4. ( ) Subtenente.

6.5( ) Sargento.

6.6( )Cabo.

6.7 ( ) Soldado.

7. Ha quanto tempo vocé atua nesta funcdo na Corporagio?
7.1( ) Menos de 1 ano.

7.2( )YDe1a3anos.

7.3( )YDed4abanos.

7.4 ) Mais de 6 anos.

8. Qual a duragao da sua jornada de trabalho?

8.1( )6 horas diarias; 8.2 ( ) mais de 6 horas diarias.

9, Nesta questio, marque seu nivel educacional mais elevado (marcar somente um nivel):
9.1 () Ensino fundamental completo.

9.2 ( ) Ensino médio incompleto.

9.3 ( ) Ensino médio completo.

9.4 ( ) Graduagéo incompleta — Nome do curso:
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9.5 ( ) Graduacdo completa - Nome do curso:

9.6 ( ) Pos-graduagdo incompleta — Nome do curso:

9.7 ( ) Pos-graduacdo completa — Nome do curso:

10. Vocé fuma? 10.1 () Sim; 10.2( ) Nao.

11. Se sim, com que freqiiéncia tem fumado?
11.1( ) Mais que de costume.
11.2 { ) O mesmo que de costume.

11.3 () Menos que de costume.
12. Vocé faz uso de bebida alcoolica? 121 ( ) 8im; 12.2 ( ) Nao.

13, Se sim, quantas unidades vocé toma por semana, em meédia?

(1 unidade = uma taca de vinho, uma caneca de chope, uma garrafa de cerveja ou uma dose de

destilados)

13.1{ )1 a5 unidades.
13.2( )6 a 15 unidades.
13.3( ) 16 a 35 unidades.

13.4 ( ) Mais de 35 unidades.

14. Nos ultimos trés meses, com que freqliéncia vocé tem bebido? (S6 responder esta questdo

se vocé marcou "sim” na questdo 12)
14,1 ( ) Mais que de costume.
14.2 ( ) O mesmo que de costume.

14.3 ( ) Menos que de costume.

15. Vocé tem algum problema relacionado a sua sadde? (hiperiensao, doencgas cardiacas,

diabetes, dicera, gastrite, colite, outros).

15.1 () Sim. Qual(is)? Desde quando? (més/ano) /
15.2{ ) Néo.
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16. Vocé ja foi acometido por infarto cardiaco? (Se sim, informar da forma rnais precisa possivel a

sua ocorréncia)

16.1( ) Sim.

16.2 Com que idade? _____anos;

16.3 Haquaniotempo?_____anose__  meses.
16.4( ) Nao.

17. Vocé tem algum hobby?

17.1( )} Sim. Qual(is)?

17.2( }Néo.

PARTE B

Favor responder a esta parte do questionario assinalando com um “X” no espago

correspondente, de acordo com as alternativas constantes do quadro & direita, tendo como

referéncia o que vocé efetivamente vem sentindo nos ultimos trés meses.

Como estou me sentindo nos Gltimos trés meses? Nunca | Raramente | Algumas | Freqliente | Muito
Vezes Freqilente

B1
1. Nervosisme acentuado consiante, 1 2 3 4 5
2. Ansiedade (sensag@o de vazio, lacuna, hiato entre o 1 2 3 4 5
agora e o futuro, associado a medo/apreensdo em relagdo
ao fuiuro).
3. Impetos de raiva esporadicos. 1 2 3 4 5
4. Angustia (aflicBo, sensagdo de impoténcia diante de 1 2 3 4 5
problemas que afligem —~ problemas de gualquer natureza).
5. Fadiga (baixc nivel de energia, sentir o corpo um 1 2 3 4 5
“bagago”, sentir-se cansado precocemente ao fongo do dia,
sonoléncia).
8. Irritabilidade facil (frritac&o sem motivos aparentes). 1 2 3 4 5
7. Periodos de depressao (tristeza, apatia, isolamento, falta 1 2 3 4 5
de energia).
8. Dor de cabeca por tenséo. 1 2 3 4 5
9. Insénia (dificuldade de conseguir dormir, sono 1 2 3 4 5
entrecortado, acordar de madrugada e ter dificuldades em
dormir de novo).
10. Dor nos musculos do pescoco e ombros. 1 2 3 4 5
11. Dor discreta no peito sob tenséo. 1 2 3 4 5
12. Palpitagbes (sentir o coracBo bater forte em alguns 1 2 3 4 5
momentos).
13. Indisposic8o gastrica ou dor no estémago, gque se 1 2 3 4 5
acentuam diante de exigéncias emocionais.
14. Né na garganta (sensac8o de sufocamento). 1 2 3 4 5
15, Tontura, vertigem. 1 2 3 4 5
18. Falta ou excesso de apetite. 1 2 3 4 5
17. Perda e/ou oscilacho do senso de humor. 1 2 3 4 5
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Como estou me sentindo nos Glitimos trés meses? Nunca | Raramente | Algumas | Fregiiente Muito
Vezes Freatiente

18. Uso de cigarros para aliviar a tensao. 1 2 3 4 5
19. Uso de bebidas alcodlicas para aliviar a tenséo. 1 2 3 4 5
20. Panico - sensac8o de estar fora de si ou do mundo; 1 2 3 4 5
medo de perder o confrole das situagbes, podendo

acarretar alguns dos seguintes sintomas: palpitacéo,

sensacio de falta de ar e de sufocamento, dor no peito,

nauseas, tontura, sensacio de desmaio, formigamento nos

dedos, ondas de frio ou calor, boca seca.

B2

1. Levar a vida de forma muito corrida, realizando cada vez 1 2 3 4 5
mais trabatho em menos tempo, mesmo quando nao ha
| exigéncias para tal.

2. Pensar efou realizar freqlentemente duas ou mais 1 2 3 4 5
coisas ac mesmo tempo, com dificuldade de conclui-las,

mesmo guando ndo ha exigéncias para tal.

3. Nao conseguir desligar-se das coisas do trabalho. 1 2 3 4 5
4. Assumir, no contexto do trabatho, compromissos muiio 1 2 3 4 5
desafiadores, além dos limites,

5. Ter que fazer atividades de trabalho bem acima da 1 2 3 4 5
capacidade técnica efou atividades de aprendizado recente,

das guais ainda n&o tem dominio pleno.

6. Ter o dia muito tomado com uma sétie de compromissos 1 2 3 4 5
assumidos, com pouco ou nenhum tempa livre,

B3

1. Dificuldade de lembrar fatos recentes relacionados ao 1 2 3 4 5
trabalho que anteriormente eram faciimente lembrados.

2. Dificuldade na tomada de decisdes anteriormente faceis 1 2 3 4 5
de serem tomadas.

3. Fuga das responsabilidades de trabalho antes 1 2 3 4 5
assumidas de forma natural,

4. Desejo de trocar de funcéo com fregliéncia. 1 2 3 4 5
5. Estar sentindo uma desmotivagdo importante com o 1 2 3 4 5
frabalho.

6. Perder o controle sobre os eventos da vida (trabalho, 1 2 3 4 5
familia, relacionamentos, entre outros).

7. Excessivo desgaste nos relacionamentos interpessoais, 1 2 3 4 5
no trabalho ou fora dele.

8. Dificuldade de concentracéo no trabaiho. 1 2 3 4 5
9. Diminuic8o da eficacia no trabalho. 1 2 3 4 5
10. Queda na produtividade. 1 2 3 4 5

B4. Cite até frés atitudes ou estratégias pessoais que vocé utiliza para reduzir o impacto de
situacdes tensionantes/estressantes no seu ambiente de trabalho. Responda de forma objetiva

e utilize tio somente os espagos a seguir para relata-fas.

1.
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Favor responder a esta parte do questionario assinalando com um “X” no espago
correspondente, de acordo com as alternativas constantes no quadro a seguir, tendo como
referéncia o que vocé efetivamente sente em relacéo_ao seu contexto de trabalho nos tltimos

trés meses.

Aspectos relacionados ao meu trabalho

Nunca

Raramente

Algumas
Vezes

Fregilente

Muito
Freqente

1. Executo um trabalho complexo, @ ¢ mesmo me deixa
desgastado/muito cansado.

1

2

3

4

5

2. A tecnologia no meu frabalho tem me sobrecarregado
muito (ex. mensagens eletronicas, soffwares, sistemas
integrados e efc.).

1

2

3

4

5

3. O trabalho que executo consiste na realizacdo de varias
atividades ac mesmo tempo, com alto grau de cobranga, o
gue gera em mim tensdo em excesso.

4. Percebo que a filosofia da chefia nesta Corporagéo €
pautada pelo excessc por resultados quantitativos e
gualitativos, causando-me tensdo excessiva.

5, E normal que as organizacdes queiram fazer mais com 0
minimo, porém nesta Corporagdo esta situagdo €
exagerada.

6. A Corporacdo adminisira utilizando principios de
racionalidade (aproveitamento maximo de tempo e
recursos), levando-os ao extremo, com a aplicacéo de
técnicas cada vez mais sofisticadas de produtividade, o que
gera em mim tenséo excessiva.

7. Esta Corporagdo estabelece metas de frabalho em
excesso, gerando grande desgasie na sua execugo,
acompanhamento e avaliacio.,

8. Grande parte das decisteas relacionadas ao meu trabalho
& tomada sem a minha participagdo, ¢ que causa em mim
desgaste excessivo.

9. Conviver com "espalha-brasas” (individuo estressado,
ansioso) & significativa fonte de tens&o no meu ambiente de
trabalho.

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

11. A convivéncia com ocorréneias de alto impacio
emocional, como desastre, acidente grave, morte e outras
de mesma natureza, deixa-me tenso no trabalho.

12. Tenho experimentado nesta Corporagdo sifuagbes de
inibicdo da minha liberdade e coeréncia no exercicio das
minhas atividades.

13. Tenho experimentado nesta Corporagdo situages de
inihicéo da liberdade no exercicio das minhas atividades.

14, Nesta Corporagéo existe pratica recorrente de isolar,
perseguir pessoas que eventualmente sejam consideradas
funcionalmente inadequadas (assédic moral).

16. Ha situacbes de desrespeito humano nesta
Corporacéo.

16. Eu sinto gque a minha relagdo de trabalho nesta
Corporacéo é instavel.

17. Para atingir os resultados que a Corporacéo exige,
muitas vezes, defronfo-me com situacdes em que ha
orientagbes superiores, explicitas ou implicitas, para agir
fora do gue considero eticamente correto.

18. Muitos prazos e prazos aperfados s&o roting no meu
frabalho, acarretando-me grande incOmodo e tens&o
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axcessiva.

Aspectos relacionados ao meu trabatho Nunca | Raramente | Algumas | Freqliente | Muito
Vezes Fregtiente
18. As minhas atividades nesta Corporac8o geram uma 1 2 3 4 5

excessiva carga de trabalho, o que, de certa forma, esta
ultrapassando os meus limites e gerando significativa fonte
de tenséo para mim.

20. Vocé considera existir no seu ambiente de trabalho outros fatores causadores de tensao
excessiva que ndo tenham sido considerados nas questbes anteriores? Caso existam,
descreva-os, de forma objetiva exclusivamente nos espagos a seguir e aponte o grau de
acordo com a escala anterior.

20-1.

20-2.

20-3.

21. O que vocé considera como os trés itens mais importantes para que o ambiente na
Corporagido na qual vocé trabalha seja menos tenso e estressante? (Responda de forma
objetiva nos espacos a seguir.)

211

21-2.

21-3.

22. O que vocé considera como os {rés itens mais dificeis na realidade atual da Corporagao
para reduzir o nivel de tensao?

22.1.

22.2.

22.3.

PARTE D

Favor responder a esta parte do questionario, assinalando com um “X” no espaco
correspondente, de acordo com as alternativas constantes no quadro a seguir, tendo como
referéncia o que vocé efetivamente sente em relacdo ao seu contexto de trabalho nos dltimos
trés meses.




121

Aspectos relacionados ao meu trabaiho Nunca | Raramente | Algumas | Fregliente Muito
Yezres Fregiiente

1. Conhecer o que & qualidade de vida no trabalho, bem| 1 2 3 4 5
como sua importéncia e n&o ter tempo de praticar esses
conceitos, devido & absorcéo pelo trabalho.
2. Ter dificuldades de compatibilizar os compromissos de! 1 2 3 4 5
trabatho com os compromissos de familia, sociais, entre
outros.
3. Vivenciar confiitos por ter que, ao mesmo tempo, ser; 1 2 3 4 5
inovador e dotado de autonormia e estar sujeito 8s normas
da Corporagéo.
4. Vivenciar confiifos por perceber-se em sobrecarga e 1 2 3 4 5
nao ter como questionar a mesma, por exercer fungio de
supervisao.
5. Ter dificuldade de conclliar a necessidade de trabalhar| 1 2 3 4 5
em modelo paricipativo e de concentrar informagao no
nivel da supervisao.
6. Ter qgue agir de forma autoritaria em delerminadas| 1 2 3 4 5
ocasides, mesmo evitando tal postura.
7. Conviver com situagbes de tensfo excessiva inerentes| 1 2 3 4 5
as relacBes humanas no frabatho.
8. Sentir que os resultados estdo "de bom tamanho”’, mas| 1 2 3 4 5

ndo poder manifestar essa percepgdo para o grupo/
Corporagéo, tendo gue solicitar a equipe resultados ainda
mais desafiadores.

PARTEE

Favor responder a esta parte do questionario assinalando com um *X” no espacgo
correspondente de acordo com as alternativas constantes em cada questdo, tendo como

referéncia a sua realidade atual do trabalho.

1. Como vocé considera a sua experiéncia_pessoal na solucdo de dificuldades no trabalho,

como redutor do seu nivel de tensfio excessiva?

1.1 ( ) Muito relevante.
1.2{ )} Relevante

1.3 ( }Alguma relevancia
1.4 ( ) Pouco relevante.
1.5( ) Muito irrelevante

2. Vocé realiza programa de exercicio fisico planeiado/orientado (pelo menos 30 a 40 minutos de
exercicios, corrida, caminhada e eic., trés ou mais vezes por semana)?

2.1( ) Sempre.

2.2 { ) Na maioria das vezes.
2.3( ) Algumas vezes.

24 ( ) Raramente.

2.5( )Nunca.
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3. Vocé encontra tempo para relaxar/descansar?

3.1{ ) Sempre.

3.2 ( ) Na maioria das vezes.
3.3( ) Algumas vezes.

3.4( ) Raramente.

3.5( ) Nunca.

4. Como vocé avalia a possibilidade de canal aberto na Corporagdo para discussao das
situagoes de dificuldades e tensdo?

4.1( )E sempre possivel.

4.2 () Na maioria das vezes & possivel.

4.3 ( ) Algumas vezes & possivel.

4.4 { ) Raramente & possivel.

4.5( ) Nunca € possivel

5. Como vocé avalia a periodicidade de cobrancas na Corporagdo e a sua consegtliente
geracdo de tensio excessiva?

5.1( ) Muito adequada — é possivel preparar-se para as mesmas sem tenséo excessiva.

52 ( ) Adeguada — na maioria das vezes & possivel preparar-se para as mesmas sem tenséo
excessiva.

53 ( ) Algumas vezes & adequada — nem sempre é possivel preparar-se para as mesmas sem
tens&o excessiva.

54 ( ) Pouco adequada — ndo e possivel preparar-se para as mesmas sem fens@o excessiva. As
cobrangas ccorrem em pericdicidade curta,

55 ( ) Muito inadequada — além de ndo ser possivel preparar-se para as cobrangas, elas ocorrem
em periodicidades muite curta e geram nivel de tensao extremamente alta.

6. Como vocé avalia a cooperagao entre seus pares?

6.1( ) E sempre possivel.

6.2 ( ) Na maioria das vezes é possivel.
6.3 ( ) Algumas vezes & possivel.

8.4 ( ) Raramente & possivel.

6.5 ( ) Nunca é possivel

PARTE F

Favor responder a esta parte do questionario, assinalando com um “X” no espaco
correspondente, de acordo com as alternativas constantes no quadro a seguir, tendo como

referéncia o que vocé efetivamente sente em relacio aos contextos pesguisados nos ultimos

trés meses.

Aspectos relacionados a outros contextos da vida Nunca | Raramente | Algumas | Freqlente Muito
Vezes Freqiiente
1. Freguéncia com que vocé se sente tensionado 1 2 3 4 5
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excessivamente por fatores de natureza familiar, como:
conflitos com conjuge, conflitos na relag&o com ex-cdnjuge,
com filhos, familiares em geral, questbes relacionadas a
heranca, pensdo alimenticia e oufras de mesma natureza.

Aspectos relacionados a outros contextos da vida

Nunca

Raramente

Algumas
Vezes

Fregiiente

Muito
Fregilente

2. Frequéncia com gque vocé se sente fensionado
excessivamente por fatores de natureza social, como: viver
na cidade grande com todas as suas consegliéncias,
transito, violéncia, inseguranga, coisas que nao funcionam
como deveriam, relacionamentos sociais e outros nessa
esfera.

2

3

4

5

3. Freguéncia com que vocé se sente tensionado
excessivamente por fatores relacionados a sua satide efou
de familiares como: estar doente, conviver com doencga na
familia, ndo possuir meios de atendimento seguro caso
necessario, entre outros de mesma natureza.

4. Frequéncia com que vocé se sente pressionado por
questdes proprias, por exemplo, suas caracteristicas
pessoals, de formacao, de rigor excessivo, conflitos consigo
mesmo e outras de mesma natureza.

5. Se houver, aponte no espago a seguir outras guesides
importantes que vocé considera fontes de tensdo excessiva
as guais esta submetido {assinalar na escala a direits, a
freqliéncia da ocorréncia)

a)
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