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RESUMO

Estudo bibliografico sobre o estresse e suas causas, mais especificamente as
causas relevantes do estresse ocupacional; uma analise de estudo de caso ja
publicado feito entre os profissionais de telemarketing, através dele foi possivel
levantar alternativas para amenizar os traumas do estresse ocupacional. Percebeu-
se que fica praticamente impossivel de evitd-lo em um cotidiano carregado de
pressdes, porém, mudancas simples nas atitudes diante de eventos corriqueiros,
podem ajudar no enfrentamento dos estressores de modo mais adequado e
inteligente. O estresse pode ser entendido como uma resposta interna aos estimulos
externos de seus estressores, e requer da pessoa afetada um ajuste em seu
comportamento habitual; quando ndo h4, por parte do individuo uma adaptacdo as
novas situacdes, considera-se que a auséncia de resposta causara um problema
que acabam levando-a ao estresse; 0 que Isso significa que o estresse esta ligado a
histéria de vida das pessoas. O estresse é considerado um dos principais motivos de
afastamento do trabalho na atualidade, afeta a pessoa envolvida trazendo sofrimento
fisico e psiquico, e se ndo tratado adequadamente, desencadeia uma série de
doencas e afeta a rotina familiar. Pode-se entender a relacdo do estresse e o
trabalho como perturbagdes psicoldgicas desencadeantes do estresse ocupacional.
E necessario conciliar a vida pessoal, profissional e social, buscando equilibrio entre
elas. A resposta ao estresse é totalmente individual, isto é, cada pessoa reage de
maneira diferente a uma situacdo e, se houver persisténcia do estimulo estressor, o
organismo reage e entra em fase de esgotamento. Para amenizar problemas
causados pelo torna-se necessario cultivar a autoestima, o positivismo e a harmonia
com a realidade fazendo com que esses estimulos externos possam lhes ser
favoraveis.

Palavras Chave: estresse; estresse ocupacional; telemarketing; sofrimento.



Vil

ABSTRACT

Bibliographical study on stress and its causes, especially relevant causes of
occupational stress; one case study analysis published done among telemarketers,
through it was possible to raise alternatives to ease the trauma of occupational
stress. It was noticed that it is virtually impossible to avoid it in a loaded pressures of
daily life, however, simple changes in the attitudes of ordinary events can help in
confrontation against the stressors. Stress can be understood as an internal
response to external stimuli of your stressors, and requires the person affected an
adjustment in his usual behavior; when there is not an adaptation to new situations,
by the individual, it is considered that the lack of response will cause a problem that
ultimately lead to stress; This means that stress is linked to the history of life. Stress
is considered one of the main reasons for absence from work today; it affects the
person involved bringing physical and mental suffering, and if not properly treated,
triggers a number of diseases and affects the family routine. The relationship of
stress and work can be understood as trigger of psychological problems of
occupational stress. It is necessary to reconcile personal, professional and social life,
seeking balance between them. The stress response is totally individual, this means
that each person reacts differently to a situation and if there is persistence of the
stressor stimulus, the body reacts and goes into an exhaustion phase. To ease the
problems caused by it, it is necessary to cultivate self-esteem, positivism and
harmony with reality making these external stimuli may be favorable to them.

Keywords: stress; occupational stress; telemarketing; suffering.
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INTRODUCAO

Nem bem termina o domingo e a mente ja esta aterrorizada com a segunda-
feira de trabalho que se aproxima. A folga do final de semana nao tem sido suficiente

para descansar a mente e 0s sintomas fisicos de um trabalho estressante.

O estresse faz parte da vida. Toda pessoa exposta a estimulos e

informacbes reage de uma maneira particular: o estresse €
justamente a reacdo nao especifica que acomete quem é exposto a
estressores, ou seja, a fatores e situacdes que desencadeiam uma
reacdo de estresse, e que se manifesta nos campos fisioldgicos
(coragdo, pulm&o, hormoénios, transpiracdo etc.), psicologico e
comportamental. (CUNGI 2004 p. 9)

Para Lipp e Novaes (2000) a probabilidade de estresse € maior quando se
tem muitos problemas profissionais, mas, se a pessoa tiver estratégias, mesmo com
muitos problemas, sabera lidar com as tensfes, se proteger e se prevenir, e ndo tera
estresse. Pessoas mais sensiveis e sem estratégias acabam tendo crises de

estresse varias vezes.

Cungi (2004) destaca que quando o organismo responde de forma intensa a
esses estimulos, interrompe-se o equilibrio e h4 um gasto de energia grande e nada
saudavel. Com um desequilibrio constante, o problema pode-se tornar crénico e
esse periodo pode ser marcado por um estado de depressao grave resultando em

doencas funcionais e organicas.

Relata Jacques e Codo (2002, p. 18) que “de cada dez novos empregos, nove
sdo no setor de servicos e, segundo as estatisticas mundiais, € onde se tem
encontrado riscos crescentes de desordens metais associadas ao trabalho”. As
organizacdes tem sido responsaveis por muitos problemas de saude e estresse
excessivo de seus funcionarios. E claro que nem todas, mas grande parte delas ndo

se preocupa com a saude de seus funcionarios e extraem o maximo deles.

Para Codo (2002, p.176 in JACQUES e CODO): “O controle sobre o trabalho

tem como seu contraponto a rotina. Perder controle sobre o trabalho implica em
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sofrimento ou doenca mental na medida em que as transformacdes que sofro com
meus gestos se perdem de mim mesmo”. Por outro lado, quando o trabalho é
sempre 0 mesmo ndo ha mais aprendizado, tudo se repete e a rotina pesa. A

auséncia de mudancas afeta o individuo e ndo ha desenvolvimento humano.

Segundo Sato (2002, p. 31 in JACQUES e CODO): “o tema saude mental e
organizagdo do processo de trabalho é bastante amplo e tem sido estudado através
de diversas perspectivas teoricas”. Mudancas nas praticas de gestdo trazem
palavras novas e expressdes muito usadas para identificar e descrever o cenario
atual de trabalho, tais como: flexibilidade, comprometimento, empreendedorismo,
requalificacdo, desemprego estrutural, globalizagdo, etc. Algumas corporagbes
adotam novas formas de organizacdo do processo de trabalho, implicando em
formas de contrato que expulsam de sua algcada a responsabilidade e os encargos,

séo as famosas terceirizagoes.

Relata Codo (2002, p. 177 in JACQUES E CODO) que:

[...] para um diagnéstico centrado em salude mental e trabalho é
necessario investigar a importancia que o trabalho tem para o sujeito
e a importancia que o individuo percebe do seu trabalho para a
sociedade, e coteja-la, é claro, com a divisdo do trabalho, nos dois
planos complementares, dentro da unidade produtiva e entre as
unidades produtivas.

Velhas e novas mudancas, mas todas inseridas no mesmo contexto,
buscando construir uma nova realidade do mundo do trabalho, onde a atualizacdo e
o0 conhecimento sdo fundamentais para a sobrevivéncia do trabalhador dentro das
organizacfes, mas o0 que € novo e o que é velho? Nao se pode olhar s6 para um
lado, h& varias formas matérias e simbdlicas de vidas distintas convivendo lado a
lado, desde processos manufatureiros, até os mais sofisticados, onde o trabalho
escravo faz parte da cadeia produtiva e onde a crenca de que o trabalhador é
indolente e preguicoso convive com a outra de que o trabalhador & responsavel e
capaz de planejar e projetar atividades e metas dentro de um mesmo chéo de
fabrica. (SATO, in JACQUES e CODO, 2002).
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Desconsideramos levados pela pressa para ndo perdermos o trem
da historia, o fato de termos uma histéria particular, em que o sentido
da colonizacdo, o modo como temos feito andar a vida, € uma ancora
gue nos liga as formas como nos relacionamos, as construcdes de
significado sobre o trabalho, as op¢des organizativas particulares que
fazemos, as quais, sem que anunciemos, resistem a modelos
modernizadores externos. (SATO in JACQUES e CODO, 2002, p.
33)

A realizacdo do homem esta em transformar o ambiente onde vive através de
sua expressao e criatividade, em um lugar de interacdo e convivéncia onde a base

fundamental é a felicidade conquistada com seu trabalho.

A partir do exposto o estudo se justifica em funcéo da importancia do tema, o
gue se pode observar trazer de analises e pesquisas sobre o comportamento dos
individuos nas organiza¢des, que se tornou instrumento imprescindivel a todos os

profissionais responséaveis pelo atingimento de metas e resultados.

O tema esta entre os maiores desafios para o equilibrio entre a vida pessoal,
familiar, profissional e a vida comunitaria. Partindo do conceito de que somente se
atinge metas através de pessoas, pode se observar a importancia que o gestor tem

em conhecer a equipe e suas necessidades.

Os impactos nas organizacfes aumentam a velocidade da comunicacao que
exige mais dos trabalhadores, e o0 estresse acaba entrando como um desconforto
gerando inseguranca a vida no trabalho. Num mundo globalizado e de avancos
rapidos da tecnologia, os gestores tem a obrigacdo de acompanhar esse processo

evolutivo e enfrentar a velocidade das mudancas.

Toda mudanca gera inseguranca e defesa, portanto o conhecimento da sua

equipe de trabalho facilita ao gestor a percepcédo do ambiente que o cerca.

O problema foi: De acordo com uma pesquisa, divulgada pelo Instituto de
Pesquisa e Orientacdo da Mente (IPOM, 2011, s/p), 0 motivo que mais causa
estresse entre os brasileiros (38%) € a convivéncia com chefes e colegas agressivos

ou mal humorados, pontua a psicoterapeuta e presidente do IPOM, Myriam Durante.
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A pesquisa ainda indica que 43% dos entrevistados acham o
ambiente de trabalho péssimo e 65% ja gostaram mais do que fazem
e se sentem infelizes no trabalho. Entre os motivos de insatisfacéao,
abaixo dos problemas de relacionamento, estd o excesso de trabalho
(com 23%). A pressao por resultados vem em seguida (18%), na
frente de busca por perfeicdo (11%). O medo de demissao (7%) ficou
por ultimo. Para a presidente do instituto os dados sado indicativos de
gue as pessoas ainda tém se preocupado mais com as pressdes
externas do trabalho que com sua qualidade de vida.

Como Tema que se buscou responder: Como 0s gestores poderiam amenizar

0 estresse ocupacional em suas areas de trabalho?

As hipoteses foram: a) Descobrir as causas do estresse ocupacional e
trabalhar em cima delas para que afetem menos o ambiente de trabalho; b) Jamais
sera possivel combater os geradores de estresse, pois faz parte da rotina diaria de
qualquer empresa e, c¢) Fazer o equilibrio descobrindo onde estdo os causadores do
estresse ocupacional e trabalhar para que esses afetem o minimo possivel o

ambiente de trabalho.

O objetivo Geral constituiu em estudar o estresse e 0 estresse ocupacional
em profissionais de telemarketing, objetivando compreender fatores estressantes
para que os gestores possam amenizar o sofrimento desses profissionais com a

reducado do estresse.

Os objetivos especificos foram: a) Investigar através de um levantamento
bibliografico o que é estresse e as causas do estresse dentro das organizacoes,
buscando compreender a melhor maneira de tratar o problema; b) Analisar os fatores
estressantes a partir de um caso de telemarketing, visando buscar alternativas para
uma melhor gestédo dos fatores estressantes perante o relato do caso e, c) Discutir a
teoria estudada, objetivando levantar algumas estratégias que possam ser utilizadas

pelos gestores.

O método utilizado foi dialética relatado por Marconi e Lakatos (1995, p. 81)
‘Que penetra o mundo dos fenbmenos através de sua acdo reciproca, da
contradicéo inerente ao fenébmeno e da mudanca dialética que ocorre na natureza e

na sociedade”. Assim, "quem diz dialética, ndo diz s6 movimento, mas, também,
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auto dinamismo". Politzer, (1979:205, apud MARCONI e LAKATOS 1995, p.81).

Entende-se como dialética como um conjunto de processos inacabados.

A pesquisa foi classificada do ponto de vista de seu objetivo como pesquisa
descritiva, que, segundo Martins Junior (2011, p. 88) "Busca a verificacdo de fatos
ocorridos num determinado periodo de tempo, sem manipular as variaveis que as
ocasionam", e ainda segundo Best (1972:12-13, apud MARCONI e LAKATOS 2011,
p. 6) "Delineia o que é" - "aborda também quatro aspectos: descricdo, registro,
analise e interpretacdo de fenbmenos atuais, objetivando o seu funcionamento no

presente”. Envolve técnicas padronizadas de coletas de dados.

De acordo com sua hatureza a pesquisa foi basica pura, que conforme Ander-
Egg (1978:33, apud MARCONI e LAKATOS 2011 pg. 6) “E aquela que procura o
progresso cientifico, a ampliacdo de conhecimentos tedéricos, sem a preocupacao de
utiliza-los na pratica. E a pesquisa formal, tendo em vista generalizacées, principios,
leis. Tem por meta o conhecimento pelo conhecimento”. Gera conhecimentos novos

e Uteis para o avanco da ciéncia, mas sem aplicacéo pratica prevista.

Para a abordagem do problema foi aplicada a pesquisa qualitativa que
segundo Martins Junior (2011, p. 83) “E a analise que se faz do contetdo resultante
da coleta dos dados. Para isso, o pesquisador pode se valer dos métodos
fenomenoldgicos ou hermenéuticos". "Fenomenoldgicos - Onde fard uma analise do
significado dos dados, juizo de valor e comparacdo com outros fenémenos
semelhantes". "Hermenéuticos - Quando se tratar da analise de documentos
utilizados na coleta dos dados (regulamentos, regimentos, estatutos, atas, cartas e

outros)". Considera a existéncia de uma relagcdo dinamica entre mundo real e sujeito.

Para os procedimentos técnicos, foi utilizada a pesquisa bibliogréfica.

E um tipo de trabalho de conclusdo de curso em que o pesquisador
somente utiliza publicagbes impressa ou eletrdnica. Para isso, ele se
valerd de fontes que encontrard& em bibliotecas universitarias,
municipais e particulares, secretarias de determinadas institui¢coes,
redacdes de jornais, estabelecimentos, clubes, lan-houses e outros
locais. (MARTINS JUNIOR 2011, p. 58)
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Para Manzo (1971:32, apud MARCONI e LAKATOS, 2011, p. 57): “a
bibliografia pertinente oferece meios para definir, resolver, ndo somente problemas ja
conhecidos, como também explorar novas areas onde problemas ndo se

cristalizaram suficientemente”. A partir de material ja publicado.

O trabalho é estruturado em quatro capitulos, sendo que no primeiro é
relatado o estresse, suas causas e consequéncias; o segundo trata do estresse
ocupacional e seus efeitos dentro das empresas, bem como alternativas de
amenizar o problema; no terceiro € descrito um estudo de caso com os profissionais
de telemarketing, relatada a dor e o sofrimento causados pela pressao que o
trabalho exerce sobre seus funcionarios. Com base nas informa¢des conseguidas a
partir dos estudos realizados no capitulo anterior, 0 quarto capitulo se reserva as

Consideracdes Finais.
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1 ESTRESSE E ESTRESSE OCUPACIONAL

No capitulo conceitua-se 0 estresse e descreve suas principais causas;
explica o estresse fisiologico, bem como as doencas que podem ser causadas e

suas consequéncias e relata o estresse psicoldgico, suas causas e consequéncias.

1.1 CONCEITUANDO O ESTRESSE

De acordo com Oliveira e Kamizaki (acesso em: 19/08/2014, s/p) o estresse
corresponde a uma relacdo entre o individuo e o meio. Trata-se, portanto, de uma
agressao e reacao, de uma interacao entre a agressao e a resposta, como propds o
meédico canadense Hans Seyle, o criador da moderna conceituacdo de estresse. O
estresse fisiolégico € uma adaptacdo normal; quando a resposta é patolégica, em
individuo mal-adaptado, registra-se uma disfuncéo, que leva a disturbios transitorios
ou a doencgas graves, mas, no minimo agrava as ja existentes e pode desencadear
aguelas para as quais a pessoa € geneticamente predisposta. Assim torna-se um
caso médico por exceléncia. Nestas circunstancias desenvolve-se a famosa
sindrome de adaptacdo, ou a luta-e-fuga (fight or flight), na expressdo do préprio
Seyle. O Que Provoca o Estresse? Sao os grandes problemas da nossa vida que,

de modo agudo, ou nao.

Para Silva (acesso em: 19/08/2015, s/p) o estresse € a resposta do organismo
a circunstancias ameacadoras ou subitas, e para a adaptacdo o organismo produz
hormonais entre elas a adrenalina, que é uma reacédo de luta ou fuga. Ao acalmar o
corpo reequilibra, mas isso ndo acontece quando os efeitos do estresse sédo graves.
Portanto, o estresse € a rea¢do do organismo a qualquer mudanca, e a maneira de
resposta a essas mudancas € que vai dar o equilibrio. Ha quem acredite que uma
dose de estresse seja boa para o trabalhador se manter alerta e estimulado, talvez
seja verdade, mas as consequéncias do estresse também criam angustia, tensao e
receio de falhar. E 0 estresse pode ser também o maior responsavel por situacdes
depressivas se o trabalhador nédo tiver conhecimento e ndo conseguir identificar os

seus sinais, para poder controlar e enfrentar tais situacoes.
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Para Ballone, (acesso em: 16/08/2015, s/p), em nossos ancestrais e em
outros animais superiores, a ansiedade e o estresse foi destinado a sobrevivéncia
diante dos perigos e luta pela vida. As ameacas de animais ferozes, guerras tribais,
catastrofes, lutas e etc. eram causadores de estresse. Com o0 passar do tempo a
vida do ser humano mudou, e esse equipamento biolégico continuou existindo e
continuamos reagindo ansiosamente diante das ameagas. Hoje em dia, 0os temores
sdo outros, competitividade, seguranca, competéncia profissional, e muitas outras
ameacas abstratas e reais, representando as mesmas ameacas sofridas pelos
NOSS0S ancestrais. Antigamente as ameacas eram concretas e se tinha nocao do
objeto a combater, hoje o perigo vive dentro de nds. Sofremos com ameacas

abstratas, mas ndo menos agressivas, que vive conosco.

Portanto, todos concordam que a definicdo de estresse é o estado gerado
pela percepcdo de estimulos externos e a mudancas que provocam excitagdo
emocional e, onde o organismo entra num processo de adaptacdo caracterizado
pelo aumento da secrecdo de adrenalina, e a resposta a esses estimulos trazem

varias consequéncias sistémicas.

O conceito de estresse vem sendo amplamente utilizado em pesquisas
cientificas e em meios de comunicag¢do. Se pesquisar na internet sobre o assunto,
encontram-se inOmeras paginas e links. Por ser tdo difundido, acaba sendo
empregado num senso comum, criando confusdo sobre seu real significado.
(FILGUEIRAS e HIPPERT, 2002, in: JACQUES e CODO, 2002, 112).

Para Doublet (1998, apud FILGUEIRAS e HIPPERT, in JACQUES e CODO,
2002, p. 112) “a importancia do conceito refere-se a sua provavel relacdo com o
adoecimento”. Posen (1995, apud FILGUEIRAS e HIPPERT, in JACQUES e CODO,
2002, p. 112) acredita que: “o estresse € a causa mais comum de doencas, sendo
provavelmente responsavel por aproximadamente 70% das consultas a meédicos de

familia”.

Hans Selye (apud Rosch, acesso em: 01/06/2015), nasceu em Komarno,
Eslovaquia (na época Koméarom, Hungria) em 1907. Selye frequentou a escola em

um mosteiro beneditino, e desde que sua familia havia produzido quatro geragcdes
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de médicos, entrou na Faculdade de Medicina alemdo em Praga com a idade de 17,
onde se graduou em primeiro lugar em sua classe, e mais tarde obteve um
doutorado em quimica organica. Como estudante de medicina, observou que
pacientes que sofrem de diferentes doencas, muitas vezes exibiu sinais e sintomas

idénticos.

Eles apenas "pareciam doentes". Esta observagéo pode ter sido o primeiro
passo no seu reconhecimento de "esforco”. Mais tarde, ele descobriu e descreveu a
Sindrome de Adaptacédo Geral, a resposta do organismo as demandas que |lhe séo
colocadas. A Sindrome de detalhes como o estresse induz respostas autdbnomas
hormonais e, ao longo do tempo, essas alteragcdes hormonais podem levar a Ulceras,

hipertenséo arterial, arteriosclerose, artrite, doenca renal e reacdes alérgicas.

Lipp e Novaes (2000) acrescenta que Hans Selye foi o primeiro cientista a
estudar o estresse, isso na década de 20. Ao observar que seus pacientes que
sofriam de doencgas diferentes tinham sintomas em comum, e que eles buscavam
tratamento para doencas diversas com sintomas nada especifico para a doenca pela
qgual eles consultavam, mas com uma condicdo de estar enfermo. Ele chamou de
"sindrome de estar apenas doente" ou "sindrome de adaptacdo geral, que mais
tarde passou a ser chamada pelo préprio Seye de estresse.

Para Chiavenato (2010, p. 473) estresse € um conjunto de:

Reac0es fisicas, quimicas e mentais de uma pessoa decorrente de
estimulos ou estressores que existem no ambiente. E uma condi¢&o
dindmica que surge quando uma pessoa é confrontada com uma
oportunidade, restricdo ou demanda relacionada com o que ela
deseja.

O estresse € a forma natural com que reagimos a estimulos externos, e por
ser uma forma natural, ndo deveria ser prejudicial, mas a reacdo de cada individuo
aos acontecimentos externos é variada, uns reagem como um alerta e o0 estresse
causado podem ser bons. (CUNGI, 2004). Com a vida agitada de hoje e a exposi¢ao
a muitas informacdes de um mundo globalizado, fica muito dificil para qualquer

pessoa administrar esses momentos de estresse e utiliza-los a seu favor.
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O estresse, segundo Lipp e Novaes (2000 p. 14), “ndo é falta do que fazer e
tampouco loucura. Estresse € o que a pessoa sente, no corpo e na mente, quando a
tensdo do momento €& muito grande”. Deparamo-nos com muitas pessoas
estressadas por ndo saberem lidar com esses estimulos e acabam perdendo a

vontade de viver e sua capacidade de crescimento intelectual.

O estresse para Cungi (2002 p. 13) “é a reagao nao especifica de um individuo
submetidos a estimulos externos chamados estressores — e que podem ser
desagradaveis e dolorosos ou desejaveis e agradaveis”. Como exemplo, pode-se
citar dois eventos estressores como, 0 casamento e o divorcio. Ambos sao
importantes, um doloroso e outro agradavel, porem podem provocar 0S mesmos

sentimentos e reacdo como, emocao, palpitacdes, lagrimas etc.

A medida que a pessoa torna-se emocionalmente sensivel, suas defesas
organicas diminuem, deixando-a mais vulneravel aos diversos tipos de doencas
(CAMELO E ANGERAMI, apud CUNGI, 2004).

De acordo com o site do Hospital Albert Einstein (acesso em: 30/05/2015, s/p)
0s principais sinais que o corpo da aos individuos sao: “sensacdo de desgaste
constante; alteracdo de sono (dormir demais ou pouco); tensdo muscular;
formigamento (na face ou nas maos, por exemplo); problemas de pele; hipertenséao;
mudanca de apetite; alteracdes de humor; perda de interesse pelas coisas;

problemas de atencéo, concentracdo e memdria; ansiedade e depressao”.

1.1.1 Principais causas do Estresse

De acordo com a UNESP (acesso em: 30/05/2015, s/p) sao cinco as causas
para o desenvolvimento do estresse, sdo elas: “Baixa Resisténcia a Frustracao”
(Caracteristica do individuo que se aborrece facilmente); Ameagas Constantes
(Pessoas que se sentem intimidadas, gerando atitudes de recuo, de afastamento);
Competitividade (Pretender uma coisa simultaneamente com outra pessoa); Falta
de Tempo para Si Mesmo (Trata-se do individuo que ndo consegue se organizar, se
programar, para que o0 seu tempo seja bem administrado) Ansiedade Constante

(Quando o individuo apresenta um comportamento aflitivo ligado a uma sensacao
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constante de perigo) e, Baixa Autoestima (Pessoas que ndo se gostam, nao se

valorizam).

A equipe de pesquisa do Hospital Albert Einstein (acesso em: 30/05/2015,
s/p), classificam os fatores estressores de internos e externos. Os internos destacam
que sao “da propria pessoa, ligados a caracteristicas de personalidade, como

perfeccionismo, pressa, querer fazer tudo ao mesmo tempo”. J& os externos sao:

[..] do ambiente. Mudancas em geral, até mesmo as positivas,
desencadeiam estresse — porque exige uma adaptacdo. Assim, sao
grandes fatores estressantes externos, por exemplo: o nascimento
de um filho, mudangas profissionais (troca de emprego, promogcao,
demissao), aposentadoria, mudanca de casa, divércio, doenca ou
morte de pessoas queridas. Mas ha também os pequenos, como o
transito, que pode acabar tendo um peso importante para muitas
pessoas.

Destacam que: "Quao estressante € um fator depende sempre do fator em si

e da forma que a pessoa lida com ele".

O The Social Readjustment Rating Scale (apud, DOSPITAL ALBERT
EINSTEIN, ACESSO EM: 30/05/2015), nas pessoas dos psiquiatras Thomas H.
Holmes e Richard H. Rahe, ambos da Universidade de Washington, nos Estados
Unidos, acreditam que o potencial para algumas situagbes, “sendo 100 o maior
possivel” e destacam: “morte do cbnjuge (100); divorcio (73); prisdo (63); morte de
um parente querido (63); casamento (50); demisséo do trabalho (47); aposentadoria
(45); reconciliacdo conjugal (45); gravidez (40); grandes conquistas pessoais (28);

problemas com o chefe (23) e férias (13)”.

Silva (acesso em: 19/08/2015, s/p) “O stress pode ser causado por algo que
requer uma adaptacdo ou mudanga no nosso meio habitual’. Destaca que o corpo
humano reage as mudangas com respostas fisicas, mentais e emocionais. Diz que
as causas comuns sao: Morte; Multiddes; Os congestionamentos de transito;
Casamento; Gravidez; Prazos; Problemas judiciais; Mudanca de emprego;
Acidentes; Divorcio; Novo emprego; Reforma; Problemas financeiros; Doencas e

Agressoes politicas e sociais.
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Nas causas ditas por Silva, muitas delas coincidem com as do The Social
Readjustment Rating Scale, e ambos diferenciam das causas colocadas pelo

Hospital Albert Einstein.

1.1.2 Estresse Fisiologico

Os disturbios causados pelo estresse trazem sérias consequéncias fisicas aos
individuos. Para a UNESP (acesso em: 30/05/2015, s/p) a ansiedade, causa
psicolégica, leva a sintomas fisicos, tais como: “aceleracdo cardiaca, tontura, dor de
cabeca, formigamento, suor nas maos e pés, dores musculares nos ombros, costas
e pescoco, Ulceras, infarto e cancer”. E ainda trazem problemas emocionais como:
alcoolismo, tabagismo, o uso de drogas, ansiedade, depressdo e doencas
psicoticas. Essas reacdes estdo relacionadas a fatores econdmicos e sociais como:
conflitos no trabalho, insatisfagdo profissional, falta de perspectiva de promocao,

rotatividade de empregados e incertezas nacionais.

1.1.3 Estresse Psicoldgico

Para os pesquisadores da UNESP (acesso em: 30/05/2015, s/p), os efeitos
psicolégicos do estresse sao:

1 - Ansiedade generalizada: Todas as pessoas tém momentos de
ansiedade em alguns momentos do seu dia. Esta é uma resposta
normal a uma situacdo de estresse. Funciona como um sistema de
alarme para ajudar o individuo a concentrar-se na causa e elabora-la.
A ansiedade torna-se um problema quando fica intensa, persistente e
assume existéncia proépria interferindo no trabalho e na vida pessoal.

Muitas pessoas sofrem de ansiedade generalizada, ou seja, uma
ansiedade que ndo se da em momentos especificos, mas é
constante. Os sintomas em geral incluem preocupacéo, dificuldade
de concentracao e inquietacao.

2 — Preocupacdo: A preocupacao € algo saudavel ao ser humano,
pois quem ndo se preocupa hdo consegue antecipar situacdes de
perigo ou preparar-se adequadamente para um desafio. O segredo é
determinar o que é razoavel. Preocupar-se é positivo quando ajuda a
resolver problemas reais. E totalmente indtil quando funciona como
um pido: gira em torno do eixo sem chegar a lugar algum.
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3 — Raiva: A raiva € identificada por estudiosos como um problema
emocional e pode provocar doencgas de nivel fisico e mental. A raiva
causa uma constante atividade em excesso do sistema nervoso e
cardiovascular.

As manifestacdes mentais ocorridas podem levar o individuo ao suicidio.

0 que o estresse faz com seu corpo?

Cabega

Humor instavel, irritabilidade, raiva, depressio, tristeza, falta de energia, problemas de
concentragdo, dificuldade para dormir, dor de cabeca, distirbios de ansiedade e ataques de
panico,

Pele

Acne, alergias, dermatite seborreica e envelhecimento precoce.

Articulagdes e Musculos
Dores, tensdo e redugdo da densidade 6ssea.

Coracdo
Aumento da pressdo arterial, da frequéncia dos batimentos
cardiacos e dos niveis de colesterol, além de casos de enfarte,

o 2 Estomago
n W Cdlicas estomacais, refluxo, enjoos e sensagdo de peso.

| Pancreas
Diabetes.

: Intestino
\ Sindrome do colon irritdvel, diarreia e constipacdo.

1 Sistema Reprodutivo
Diminuicdo da libido. Nos homens ocorre uma queda de produgdo de esperma; nas
mulheres ocorre um aumento das colicas.
Sistema Imunologico
Diminuigdo da capacidade de defesa, A recuperacdo de doengas torna-se mais lenta
em pessoas estressadas, IP

Figura 1. O que o estresse faz em seu corpo?
Fonte: IPOM (2011)
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1.1.4 Reacdes do estresse e suas consequéncias

A reacdo do estresse tem como objetivo primeiro, segundo Lipp e Novaes
(2000) a preservacao da vida. O individuo nasce com a condicdo de lutar ou fugir
diante do perigo, que ocorre através da reacdo do estresse. Portanto, o fato de ficar
estressado pode ser fundamental para a sobrevivéncia, como exemplo: se
depararmos inesperadamente com um assaltante, no momento do assalto, o
estresse sofrido fara com que a pessoa fique alerta e mais forte, com capacidade
para enfrentar ou fugir da situagcdo. Se ndo houvesse 0 estresse, a pessoa nao
estaria preparada para lidar com o estressor.

Segundo Silva (acesso em: 19/08/2015, s/p) “Todos temos stress. Os nossos
corpos estao preparados para sentir stress e reagir’. O estresse € o alerta do corpo
para evitar o perigo, poréem situacdes inevitaveis e graves podem causar um
estresse excessivo e incapacidade de alterar esse sentimento, o corpo fica sem

resisténcia, enfraquece e acaba adoecendo.

Para Cungi (2004) o estresse restabelece o equilibrio interior quando o
organismo sofre alteragbes de diferentes exigéncias exteriores. Refere-se a uma
sindrome conhecida por sindrome geral de adaptacédo, que se desenvolve em trés
fases. A primeira fase € de alarme, onde o organismo exposto a estimulo intenso
sofre um choque fazendo o coracdo bater mais forte, a presséo arterial cai e o tbnus
muscular diminui, paralisa a pessoa e em segundos aciona o mecanismo de defesa

e ameniza o trauma e o0 organismo vai voltando ao normal.

Destaca que a segunda fase é da resisténcia, quando a pessoa fica exposta
ha mais tempo sobre seu opressor causando uma tensdo permanente. Nessa fase,
€ melhor respeitar o limite do corpo e adotar habitos saudaveis para melhor
qualidade de vida. E por fim a fase do esgotamento, onde a pessoa ndo consegue
mais reagir, 0 organismo ja ndo se adapta a situacédo causando esgotamento, fadiga
e falta de reacdo aos opressores. Uma doenca pode aparecer em cada uma das
fases, normalmente os disturbios surgem durante a fase de resisténcia e quando
passa para a fase de esgotamento, a fadiga fica crbnica, onde a pessoa nao vé mais

saida e o quadro de depressao torna-se uma possibilidade real.
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7

Segundo Lipp e Novaes (2000) Além de conhecer as fases, € importante
saber de onde vem. H4 estressores externos e internos, situagdes do cotidiano,
pessoas de convivio diario, podem configurar como estressores externos. Os
internos podem ser a pessoa mesmo, nossos valores, crencas e formas de enfrentar

as situacoes.

Qualquer doenca pode provocar 0 estresse, mesmo sendo doencas
passageira e benigna, como também as mais complicadas, pois, se a pessoa doente
der muita importancia a ela, pode acionar o gatilho psicoldgico e acaba fazendo uma
tempestade em um copo d’agua. Todas as moléstias tem seu fator estressante que
varia, mais ou menos, conforme o portador. A dor fisica pode acionar o detonador de
estresse e aumentar rapidamente a pressao arterial, portando, a dor fisica é um

sintoma importante que se associa com o estresse. (SILVANETTO, 1998).

1.1.5 Relacao de algumas doencas

Segundo Silva Netto (1998) existem doencas onde o estresse € componente
obrigatério que nado aparece como fator psicolégico, mas como um sintoma
desencadeador organico que pode evoluir. No inicio podem nem ser do
conhecimento da pessoa doente, a as pessoas com esses problemas e que
trabalham, acaba ficando mais expostas ao estresse. Algumas doencas:
DISRITMIAS CEREBRAIS: As disritmias sdo focos que emitem descargas elétricas
no cérebro, sem finalidade logica para isso. Quando séo intensas e graves, Sao
epilepsias que podem causar convulsdes. Quando sdo leves, acabam sendo
ignoradas pelo doente. O tipo das pessoas que tem esse problema sao geralmente
pessoas hiperativas, com inteligéncia agucada, emotivas e com tendéncia a
explosdes emocionais, famosos “pavio curto”. HIPERTIREODISMO: E o excesso de
producdo de hormonios tiredideo que aumentado provoca tireotoxicose causando
nervosismo, instabilidade emocional, fadiga, excesso de suor, emagrecimento,
tremores e pulso rapido. TENSAO PRE-MENSTRUAL: E a tens&o que antecipa a
menstruacdo e que é sentida por 85% das mulheres em idade fértil, com sintomas
fisiolégicos como: aumento da mama, diminuicdo da urina, tonturas, dor de cabeca,
aumento da emotividade, irritabilidade e agressividade. HIPOGLICEMIA: Diminuicao

do acucar no sangue, as pessoas com fome ficam mais irritadas do que as bem
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alimentadas, por isso, os diabéticos em tratamento, estdo mais sujeitos a essa
situacdo pelo simples fato de terem menos aclUcar no sangue. MENOPAUSA:
Poucas mulheres em idade do climatério podem ter problemas de estresse e o
diagnostico € facil e o tratamento € simples, mas deve ter o acompanhamento
médico para o tratamento com hormdnios, apoio psicolégico e eventualmente,

sedativo.

1.1.6 Remédio e alimentos que provocam estresse

Existem remédios de uso mais divulgados, que a acgdo farmacologia ou o
efeito colateral, sdo geradores de estresse. (SILVA NETTO, 1998). Doses pequenas
de cafeina diminuem a sonoléncia e a fadiga, e aumenta a clareza e rapidez de
raciocinio, porém prejudica a coordenacédo motora e habilidades aritméticas. Quando
aumentada a dose, provoca nervosismo, agitacao, insbnia e tremores, tem também
efeito analgésico e estimulante respiratorio. Por causa dos efeitos benéficos, a

cafeina é usada em alguns remédios para resfriado, asma, relaxantes musculares.

A adrenalina é causadora de estresse e € usada no tratamento de espasmos
de brénquios pulmonares, acdo anestésica local, restauracao do ritmo cardiaco, etc.
No tratamento terapéutico, o paciente sente agitacdo, apreensao, tremores e dor de
cabeca. No tratamento da asma € usado a Aminofilina para dilatar os brénquios, e o
efeito colateral é a agitacdo, os sintomas acometem apenas 0s asmaticos. O
horménio produzido pela glandula tireoide, a Tireoxina, € utilizado no tratamento do
hipertireoidismo, e ndo tem efeitos colaterais. Porem, ele também é usado no
tratamento de emagrecimento, geralmente associados a tranquilizantes, podem
causar tremores, aumento no pulso, insbnia, agitacdo, ansiedade, apreensao

sintomas de estresse.

1.1.7 Como evitar o estresse

No site do Hospital Albert Einstein, a Dra. Selma (dezembro/2009, acesso em:
30/05/2015, s/p) destaca atitudes simples para evitar ou amenizar 0 estresse como:
dormir direito; cuidar da saude; alimentar-se de forma saudavel; fazer atividades

fisicas; proporcionar-se momentos de prazer; refletir sobre a maneira de lidar com as
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situacbes e buscar mudancgas. "Se com esses cuidados a propria pessoa nao

conseguir controlar os niveis de estresse, deve procurar ajuda profissional".

O Tratamento ajuda o paciente a encontrar meios de lidar com os estressores
gue ndo podem ser mudados como exemplo: se o problemas ocorrer no transito,
buscar rotas e horarios alternativos, se néo tiver escolha, procurar manter a calma,
aproveitar o tempo parado para ouvir musica, ler ou fazer algo que agrade. Ja os
estressores internos, a personalidade, "Ninguém muda com pequenas dicas, e
psicoterapia pode ser necessaria. Quando o jeito de lidar com as coisas €

problematico, & aconselhavel procurar um psicologo”. (BORDIN, 2009,s/p.).

Algumas op¢des de tratamento alternativo para gerenciar o estresse pessoal e
0 organizacional: técnicas de relaxamento, alimentac&o balanceada, exercicios fisico
regular, pausa para o repouso, momentos de lazer e diversdo, sono apropriado as
necessidades pessoais, psicoterapia, administracdo do tempo livre e meditagéo.
Sempre com 0 acompanhamento médico. (SILVANETTO, 1998).

1.1.8 Viver sem estresse

Depois de tudo que foi abordado, vocé deve estar pensando que a vida seria
maravilhosa sem o estresse, ndo haveria sofrimento e nem adversidades, e
viveriamos em plena felicidade. Pura ilusdo. Segundo Lipp e Novaes (2000) Toda
essa felicidade se transformaria em tédio, em médio prazo, em um marasmo
insuportavel na qual ndo existiria motivacado e entusiasmo, onde a vida pareceria
muito sem graca. A monotonia gera tédio que pode virar depressdo sem o estimulo
externo, tudo bem que algumas pessoas possam conviver com a monotonia, mas
em geral a falta de emocdo e desafios ndo agrada a maioria das pessoas. No
aspecto psicolégico € visto claramente que a auséncia de estresse ndo garante

felicidade.
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2 ESTRESSE OCUPACIONAL

Relata questbes tedricas sobre o trabalho e a saude mental do trabalhador,

importantes para a compreensdo do estresse ocupacional.

2.1 O TRABALHO E SAUDE MENTAL DO TRABALHOR

Para Chiavenato (2010, p.4) “de um lado, o trabalho toma consideravel tempo
das vidas e dos esforcos das pessoas, que dele dependem para a subsisténcia e
sucesso pessoal. Separar o trabalho da existéncia das pessoas é muito dificil, senédo
quase impossivel”. Levando em conta a importancia do trabalho na vida das
pessoas, entendemos que para crescer na vida e ser bem-sucedido depende de
crescer dentro das organizacdes e ter um bom cargo, ai entra a cobranca pessoal

por bons resultados, a ansiedade, a expectativa pelo atingimento de metas.

Para Jacques e Codo (2002 p. 25):

[...] o trabalho é 0 modo de ser do homem e, como tal, invade todos
os niveis de sua atividade, de seus afetos, de sua consciéncia, o que
o torna um problema dificil de pesquisar porque permite que 0s
sintomas se escondam por todos os lugares: que garante que o0s
desafetos familiares, o chute no cachorro ao retornar a casa, ndo se
deve a razdo de ordem profissional? Por ser onipresente, o trabalho
e seus efeitos sado dificeis de detectar.

O trabalho tem o papel central na vida das pessoas, e € onde elas passam
grande parte do seu tempo, tem influencia na formacdo da sua identidade e na

insercao social das mesmas, por isso requer atencédo e cuidados.

Guimaraes e Freire (in GUIMARAES e GRUBITS, 2004, p. 29), sita Karl Marx
(1844):

O trabalhador s6 se sente consigo mesmo fora do trabalho, enquanto
gue no trabalho se sente fora de si. Ele estd em casa quando ndo
trabalha, quando trabalha ndo est4 em casa. Seu trabalho, por isso,
ndo é voluntario, mas constrangido, € trabalho forgado. Por isso, ndo
€ a satisfacdo de uma necessidade, mas apenas um meio de
satisfazer exteriores a ele mesmo. A estranheza do trabalho revela
sua forma pura no fato de que, desde que n&o exista nenhuma
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coercao fisica ou outra qualquer, foge-se dele como se fosse uma
peste.

No futuro, pode-se prever uma atencdo especial com a saude ocupacional,
pois cada vez mais as empresas cobram resultados positivos de seus
colaboradores, exigindo-lhes um esforgco maior, e em muitos casos, acima da sua
capacidade pessoal. Conhecimentos cientificos podem ajudar oferecendo orientagcédo

para a realizacao desses esforcos.

Para uma maior qualidade de vida e bem- estar € necessario que haja um
equilibrio entre as expectativas da atividade profissional e a concretizacdo das
mesmas. Esta é proporcionada pela satisfacdo de condigBes objetivas tais como
renda, emprego, objetos possuidos e qualidade de habitacdo, de condi¢cbes
subjetivas como seguranca, privacidade e afeto bem como motivacao, relacdes de

autoestima, apoio e reconhecimento social.

Segundo Vasques-Menezes (in CODO et. al, 2004), a viséo trazida pela area
de higiene do trabalho coloca a preocupacdo com as doencas decorrentes do
trabalho no eixo do proprio trabalho. Ao retirar o contexto social, retira também o
trabalhador. Isso significa, por conta disso, passou a ser considerado que: doencas
relacionadas ao trabalho passam a ser consideradas do trabalho e ndo do
trabalhador. A pressao no trabalho pode desenvolver o estresse e assim evoluir para
um quadro de ansiedade e depressivo grave como sindrome do panico, transtorno

compulsivo, entre outros.

2.2 CONCEITUANDO O ESTRESSE OCUPACIONAL

O estresse ocupacional entra quando ha um desequilibrio entre as demandas
do trabalho e a habilidade pessoal de cada trabalhador, gerando assim um fator
estressante como medo de fracassar, cansaco fisico e emocional, falta de apoio das
pessoas que o cercam e falta de orientacdo ou gerenciamento inadequado de seus
superiores, ambientes de trabalho altamente competitivos, o ndo reconhecimento do
trabalho executado, falta de compreensao para conduzir-se no ambiente, jornada

longa, atividades estafantes, apreensdo em relagdo a aumento de salarios ou
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promocgoes, receio de ser demitida, ansiedade quanto & avaliacdo do desempenho,

inseguranga, mudanca, etc..

Segundo Paschoal e Tamayo, (2014), o termo estresse ocupacional ndo esta
bem utilizado, falta entendimento sobre seu significado e forma de medicdo. Para
Jex (1998, apud PASCHOAL e TAMAYO, 2014), as definicdes dividem-se em trés
aspectos: (1) estimulos estressores: estimulos do ambiente de trabalho que pedem
respostas adaptativas que excedem as habilidades do trabalhador. Sdo chamados
de estressores organizacionais; (2) respostas aos eventos estressores: Sao
respostas (psicologicas, fisiolégicas e comportamentais) emitidas pelo trabalhador
quando sdo excedidas suas habilidades de enfrentamento; (3) estimulos
estressores-respostas: refere-se ao geral da demanda de trabalho e do impacto nos
trabalhadores. A partir das respostas aos eventos estressores, a definicdo do
estresse ocupacional pode ser sua contribuicdo para a identificacdo e compreensao
das consequéncias do estresse.

Para Jacques e Codo (2002, p. 126), “0 estresse passou a ser um importante
indicador do nivel de tensdo organizacional e pessoal, servindo de medida da
qualidade de vida das pessoas, produtos, servicos e resultados”. Como nem todo
mundo é igual, através das reacdes do corpo podemos identificar se os resultados
exigidos pelas organizacdes e as cobrancas de metas estdo impactando de forma
negativa a saude do trabalhador. Por isso € sempre bom fazer uma analise de como
anda o seu organismo, se perceber algumas falhas, dores de cabeca constante,
cansaco, falta de atencao, irritabilidade, depressdo e a perda ou excesso de
alimento, cuidado. Esses sdo sintomas de estresse. A resposta ao estresse é
individual e se houver persisténcia do estimulo estressor, o organismo entra na fase

de esgotamento.

Para Henz, (acesso 05/06/2015, s/p) as condi¢cOes de trabalho geram fatores
estressantes quando a relacdo entre funcionarios se tornam hostil, onde é cada um
pra si, e quando ha uma competicdo ndo saudavel entre as pessoas. Fica dificil de
determinar os impactos que 0 estresse ocupacional pode causar entre 0s
funcionarios, pois as pessoas reagem de formas distintas ao processo de estresse.

Nas organizacbes o0s problemas com o0 estresse pode gerar absenteismo,
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rotatividade, afastamento por doencgas, conflitos interpessoais, acidentes de trabalho,

dentre outros.

Destaca que o estresse ndo € uma doenca e o papel do gestor de pessoas
dentro da empresa € fazer o monitoramento constante e identificar o estresse no
ambiente laboral para uma prevencdo evitando suas consequéncias, seja na saude
dos profissionais bem como nos resultados organizacionais. Nao existem solucoes
Gnicas ou milagrosas para lidar com e estresse. Cada contexto tem uma analise
especial, de preferéncia com profissionais aptos para ajudar como, médico do
trabalho, gestores de recursos humanos, psicologos etc. Para cada situagcdo uma
solucdo. Metas tangiveis reduzem as incertezas e consequentemente o estresse
ocupacional. E necesséario dar ao trabalhador responsabilidades e significado ao
trabalho, maior autonomia no relacionamento entre empresa e trabalhador, assim

contribuindo para o controle do estresse ocupacional.

Segundo entrevista da psicéloga Marisa de Abreu para o Portal Minha vida
(acesso 05/06/2015 s/p) “A pressdo no trabalho pode evoluir para o estresse e 0
estresse pode evoluir para quadros ansiosos e depressivos mais significativos, como
por exemplo, a sindrome do panico, transtorno obsessivo compulsivo e a depresséo
maior”. O problema ndo é o que acontece com a pessoa, e sim de como a pessoa
reage com o que acontece com ela. Cada pessoa reage de um jeito e nem depende
da gravidade do problema, o que determina o quanto a pessoa pode se estressar é

a sua propria fragilidade emocional associado a sua histéria de vida.

Salienta que o ambiente de trabalho sé causara estresse quando ultrapassar o
limite suportavel pelo funcionéario, e esse limite é bastante pessoal, s6 a prépria
pessoa sabe. Esse limite é delicado e muito sutil. O chefe pode demonstrar
reconhecimento pela competéncia do funcionario quando lhe solicitar mais servicos,
mas esse mesmo funcionario pode interpretar (erroneamente) que esta sendo
explorado. “Se uma pessoa pretender realizar mais do que tem capacidade vai se
estressar por exigir demais de si mesmo. N&o respeitar 0os préprios limites e nao

trabalhar com prazer de realizar coisas boas o levara ao estresse”.
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Quinalia (2012) ao falar sobre o estresse no trabalho salienta que ele é o
inimigo numero um nas organizacdes e dos trabalhadores, cada vez mais vem
causando danos a saude fisica e mental dos profissionais. Quando o estresse foge
do controle e passa a ser uma doenca, age de maneira silenciosa e discreta
atacando areas onde os trabalhadores j4 apresentam uma sensibilidade e assim
dificulta o diagndstico do estresse. “O estresse costuma afetar os colaboradores em
regides do organismo em que 0 mesmo ja apresenta alguma sensibilidade. Se ele
tiver um problema no estdbmago, por exemplo, a pessoa podera desenvolver uma
gastrite, uma Ulcera e assim por diante”, explica Samia Simurro psicologa e vice-
presidente de projetos da ABQV (Associacao Brasileira de Qualidade de Vida). Para
a sobrevivéncia dentro das organizacGes, os profissionais precisam aprender a
separar a vida profissional da vida pessoal e reservar sempre tempo para o
descanso do corpo e da mente. “O trabalhador precisa fazer mudangas na vida dele
que quebrem a rotina de trabalho. Descansar, separar o trabalho da vida social e

familiar, por exemplo, sdo bons exemplos de como comegar”, orienta Clarice.

Silva (acesso 14/10/2015 s/p) salienta que o estresse combina reacfes
fisiologicas e comportamentais que uma pessoa apresenta em situacdes de
ameacas ou desafios, e que se manifesta com sintomas fisicos, psicologicos e
comportamentais. Estudos afirmam que 50% a 80% das doencas possuem fundo
psicossomatico ou estao relacionadas a altos niveis de estresse. E, a consequéncia
desses motivos nas organizacbes chama-se estresse ocupacional, estresse sofrido
pelo funcionario no ambiente de trabalho. S&o varios os motivos que levam ao
estresse ocupacional, riscos, sobrecargas, rotinas e assédio moral. Além desses
motivos existe a falta de comunicacdo eficaz dos gestores com seus colaboradores,

monotonia e tarefas repetitivas, falta de desafios e de garantia de emprego.

Acrescenta que tudo isso oprime o trabalhador e dai a importancia do gestor
para minimizar o impacto desses problemas em relacdo aos trabalhadores e a
empresa. Para obter um equilibrio, é necessario que se tenha um estudo do perfil de
cada colaborador, que serd analisado antes da contratacdo para ajustar a pessoa
certa no lugar certo. Os primeiros sintomas de estresse ocupacional sdo: falta de
concentracéo, indecisdo, esquecimento, sensibilidade para criticas e atitudes rigidas

como também disturbios emocionais como medo, ansiedade, excitacdo, nervosismo,
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tensao, irritabilidade, raiva, hostilidade, tristeza, vergonha, mau humor, solidéao,
ciime, sentimento de insatisfacdo e falta de interesse. As consequéncias desses
sintomas afeta a organizacdo com o aumento do absenteismo, evasdo, baixa
qualidade, conflitos, insatisfacéo, baixa producéo e baixo rendimento. Para ajudar a
amenizar essa situacdo, algumas medidas devem ser tomadas como: melhorar a
relacdo entre empresa e empregado com treinamento e tempo adequado para a
execucao do trabalho, ser explicito quanto ao trabalho a ser executado, as rotinas e
impacto para o fluxo produtivo. Tudo isso para que o trabalhador se sinta parte do

processo e ndo um posto de trabalho.

Destaca que evitar ou controlar exposi¢cdes prejudiciais a saude do
trabalhador como: ruidos excessivos, substancias toxicas ou fatores ambientais. A
relacdo entre gestores e subordinados requer sintonia e boa comunicacdo para que
haja confianga e credibilidade evitando assim conflitos, respeito e serenidade com as
cobrancas de tarefas apresentando respostas concretas que agrega valor a
indagacdo do trabalhador. Por todos estes motivos apresentados é que o
investimento na Qualidade de Vida do Trabalho (QVT) é fundamental para a
empresa, pois ajuda num relacionamento aberto e dindmico amenizando o impacto
do trabalho na vida dos trabalhadores. Alguns programas servem como apoio a esta
interagcdo como: vacinacgao, leitura, jogos, confraternizacao e trabalhos laborais, que
ajudam num melhor rendimento do trabalhador por se sentirem parte da empresa. A
responsabilidade social é importante para colaboradores e comunidade, pois tras
resultado positivo para o individuo e seus familiares dentro e fora da empresa, com o
conceito de trabalho saudavel que implica na reducdo do estresse entre 0s

individuos.

Segundo Eleutério (2012, acesso em: 08/08/2015 s/p) disponivel no site da
haper corretora, acredita que conciliar trabalho e vida pessoal, pra alguns € um
grande desafio do mundo moderno. O tempo parece curto para tanta demanda do
dia a dia, por isso, os trabalhadores se inquietam pela falta de tempo para a vida
pessoal, e ficam com medo quando os sintomas de estresse aparecem. No trabalho,
existem muitos estimulos estressores e a desorganizacdo pde em risco O

rendimento do trabalhador, que piora como a falta de clareza das tarefas, e um
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ambiente insalubre, também tem que se levar em conta fatores internos que cada

um traz consigo.

Aponta que a pesquisa realizada pelo International Stress Management
Association (ISMA) ouviu mil trabalhadores de varios paises, onde o Brasil liderou o
ranking de horas trabalhadas, 54 horas por semana contra 41 de média mundial,
onde foi abordada a “exaustédo fisica e emocional”, avaliando o nivel de estresse do
trabalhador, o Brasil ficou em segundo, s6 perdendo pro Japédo. O estilo de vida
imposto por nés mesmo exige esforco para cumprir e gera conflitos, competicéo e
menos espaco. O perfil de um bom profissional no mercado se compara a um ser
perfeito e exige demais de cada um para se encaixar nesse perfil de profissional
ideal, que resulta num desgaste muito grande e um nivel altissimo de estresse.
Sabemos que trabalhar é necessario, entdo o estresse no trabalho merece atencao
especial, e a melhor maneira de combaté-lo € tentar identificar e eliminar suas

causas.

Para Guimardes e Freire (in GUIMARAES e GRUBITS, 2004, p. 30) “a
importancia real da vida ocupacional ativa para a salude das pessoas supera, em
muito, as implicagbes que atualmente tém para a higiene e a medicina do trabalho”.
Resulta do fato de enfermidades ou transtornos habituais relacionadas com o
trabalho representarem uma minima parte do amplo aspecto de enfermidades
motivadas pela vida ocupacional. Num passado recente, a estrutura e o processo de
trabalho, se modificaram e romperam a barreira cientifica convencional da medicina

ocupacional.

Conforme Franca e Rodrigues (2007, p. 127):

Os valores sobre a salude e a doenca sédo construidos na empresa
sob o foco da produtividade, sob os principios que norteiam a
responsabilidade social e o valor que se da a preservacdao das
pessoas, das histérias de acidentes de trabalho e da prépria cultura
organizacional. Quanto menos for o comprometimento com a saude
das pessoas, maior a possibilidade dessas questbes de saude-
doencga serem ignoradas.

As empresas tém como principal foco atender seus clientes. Para o

trabalhador o foco é o retorno financeiro para o sustento de sua familia. A doenca, ou
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a dor, significa fragilidade, preocupacao, queda no desempenho e despesas a mais.
Para a empresa, a doenga significa queda de produtividade, pressao do cliente,
problemas com o sindicato além de comprometimento da imagem. Para o

trabalhador sinaliza problemas, reacfes negativas e maior pressao.

De acordo com o artigo Estresse Ocupacional (2012, acesso em: 21/09/2015
s/p), acredita que 0 estresse quanto as reacdes das pessoas sdo adversas em
exposicao a uma pressdo excessiva, se 0 estresse é intenso e prolongado, pode
causar dados a saude. Os gestores tem o dever de certificar que seus colaboradores
nao estdo adoecendo em razéo do trabalho, realizando avaliagdes dos riscos para
amenizar problemas futuros. Se for constatado estresse ocupacional, a empresa
sofre com problemas de alta rotatividade, aumento de absenteismo por doenca,
reduz o desempenho, falta pontualidade e queixas dos clientes. Combater o estresse
ocupacional é fundamental para bons negécios. Avaliacdo de risco: - Atentar as
pressdes de trabalho - Decidir que pode ser prejudicado - Decidir se a empresa esta
fazendo o necessario pra evitar prejuizo - Se for necessario, o gestor deve tomar

medidas para lidar com o problema.

Existem varias maneiras de identificar as pressées no mercado de trabalho,
grandes empresas com mais de 50 funcionarios, por exemplo, pode fazer um
levantamento na atitude da equipe ou fazer reuniées peridédicas para o que esta
acontecendo. Para as pequenas empresas ndo se faz necessario esse
levantamento, no contato dia a dia podem ser captadas as informa¢des e com uma
boa conversa, ouvindo também o que os colaboradores tém pra falar da pra saber o
que esta acontecendo. A Health and Safety Executive estabeleceu um modelo
padrdo para as grandes causas de estresse definindo um conjunto de condicdes

favoraveis para trabalhar:

Demandas: Temas - qualidade de vida no trabalho, padrdes de trabalho e
ambiente. Padrdo, os funcionarios indicam que s&o capazes de lidar com as
demandas da empresa, 0s sistemas servem como apoio aos funcionarios, a
empresa adequa os funcionarios com as demandas do trabalho, funcionarios

capacitados compativeis com o trabalho executado, trabalho projetado pra a
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capacidade dos funcionarios e as preocupacdes entre empregado e ambiente de
trabalho s&o abordados.

Controle: Padréo, funcionarios capazes de falar sobre a forma de como fazem
seus trabalhos, os sistemas servem como apoio aos funcionarios, funcionarios
procuram ter controle sobre o ritmo de trabalho, incentivo da empresa para
iniciativas dos funcionarios em relacdo ao seu trabalho e a novas habilidades,

funcionarios tem liberdade de falar sobre descanso e padrées de trabalho.

Suporte: Incentivo, patrocinio e recursos. Padréo, informacdes adequadas e
apoio dos colegas para os funcionarios, os sistemas servem como apoio aos
funcionarios, politicas e procedimentos para apoio aos funciondrios, o sistema
permite e incentivam o0s gestores e os trabalhadores a apoiar seu pessoal e colegas
de trabalho, os funcionarios sabem qual apoio esta disponivel e como acessa-lo para

fazer seu trabalho e recebem feedback regular.

Relacionamento: Promocdo de trabalho e comportamentos inaceitaveis.
Padréo, o funcionario mostra que néo se sujeita a comportamentos inaceitaveis, 0os
sistemas servem como apoio aos funcionarios, a empresa da exemplo de
comportamento, informacdes de participacdo de funcionarios relevantes ao seu
trabalho, politicas para prevenir comportamentos inaceitaveis, apoio aos gestores e
aos trabalhadores para lidar e denunciar esses comportamentos,

Papel: Compreensdo do papel de cada um dentro da empresa. Padréo,
funcionarios sabem seu papel e responsabilidade, os sistemas servem como apoio
aos funcionarios, exigéncias compativeis e claras ao funcionario, informacdes que
permitem aos funcionarios entenderem o seu papel dentro da empresa, liberdade

aos funcionarios levantarem duvidas sobre sua fungéo e responsabilidade.

Alterar: Como as mudancgas sdo comunicadas e geridas na empresa. Padréo,
abordagem frequente sobre mudancas, o0s sistemas servem como apoio aos
funcionarios, a empresa justifica aos funcionarios o porqué das mudancas, liberdade
aos funciondrios para consulta sobre as mudangas e oportunidades para influenciar

propostas, ciéncia aos funcionarios do provavel impacto e altercagbes referentes a
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mudancas em seus trabalhos, ciéncia do horario para as mudancas, o funcionério

tem acesso e apoio durante as mudancas.

Beraquet et. al (in GUIMARAES e GRUBITS, 2004, p. 103) sita o Relatorio da
Comisséo para Questdo do Futuro dos Estados Livres da Baviera e da SaxOnia
(1997) e destaca:

[...] ao lado dos servicos materiais, também o0s servigos pessoais e
simples podem elevar o bem-estar imaterial. Assim, pode-se elevar o
bem-estar de um cliente quando um prestador de servicos retira-lhe
trabalho que ele proprio teria que fazer. Ao mesmo tempo, eleva-se o
bem-estar dos prestadores de servico quando o seu sentimento de
autoestima se eleva através da atividade. Exercer um servi¢o simples

e relacionado a uma pessoa é melhor a psique que estar
desempregado.

E importante a autoestima nas organizacdes e no trabalho. A contribuicdo da
empresa onde o trabalhador esté inserido interfere muito no estado emocional do
trabalhador de forma positiva ou negativa, portanto, métodos para ajudar a fomentar
a autoestima do seu pessoal sdo de grande valia para melhorar o relacionamento

interpessoal e rendimento profissional.
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3 O TRABALHO EM TELEMARKETING: ESTUDO DE CASO

Quando estiver na cabeceira da cama de seu paciente ndo se
esqueca de perguntar-lhe onde trabalha, para saber se na fonte de
seu sustento ndo se encontra a causa da sua enfermidade
(RAMASSINI, 1700, apud VASQUES-MENEZES, in CODO et. al,
2004, p. 23)

Peres (2006) descreve o setor de servicos como aquele que tem grande
importancia na economia mundial; no segmento de telecomunicagfes tem 0 servigco
de telemarketing que se destaca por agregar valor aos negdécios por meio da

tecnologia.

Para que esse profissional possa dar um atendimento adequado, tem a
necessidade de treinamento, aprimoramento do atendimento ao cliente,
conhecimento do Codigo de Protecdo e Defesa do Consumidor para melhor atende-
lo. O desenvolvimento na area de tecnologia da informac&o tem contribuido muito
para a comunicagdo empresa-cliente, e vem aumentando o0s servicos de
atendimento ao consumidor e de ouvidoria. O operador de telemarketing passou a
ser um diferencial dentro da empresa, uma vantagem competitiva, e ainda

representa economia reduzindo custos e quantidade de funcionarios.

O telemarketing € uma acdo de marketing dentro da empresa através da
telecomunicacédo, interagindo com o consumidor na parte de vendas, suporte
técnico, pesquisa de mercado, entre outras. Dando um atendimento rapido e amplo
e esse procedimento pode ser ativo ou receptivo. No ativo, a empresa busca o
contato através de um pré-cadastro do cliente. O profissional tem que ter um bom
conhecimento das técnicas de abordagem para fazer a divulgacdo do produto ou
servico, e a tatica de convencimento tem que ser mais agressiva para convencer o
cliente quanto a aquisi¢do do produto ou servigo. No receptivo € o inverso, o cliente
€ que contata a empresa. Nesse caso o conhecimento do produto e do servico tem
que ser maior por parte do operador e pode se referir a uma pos venda,

agendamento de visita ou uma retencéo do cliente.

A satisfacdo do cliente nesse atendimento € um diferencial competitivo para a

empresa e um cliente satisfeito é fiel. O atendimento receptivo exige muito do
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operador, pois, o0 cliente quando liga muitas vezes esta insatisfeito com um produto
ou servico e quer uma solucéo rapida para seu problema. A conexdo é automatica e
rapida, e a distribuicdo entre os operadores é feito por um sistema informatizado
com a imediata distribuicdo das chamadas sem que eles possam controlar o tempo

de atendimento.

E necessario aos operadores manterem o padrdo da empresa, 0 numero de
chamadas e tempo determinado para nao sofrerem adverténcia. O periodo
disponivel para as necessidades pessoas também sao controlados conforme as
normas da empresa. Todo o atendimento é monitorado através de escuta ou
gravacao feito pelos supervisores e é avaliado para saber se estd adequado as
regras de cortesia e qualidade do atendimento prestado, e fica proibido ao operador
se irritar ou responder mal ao cliente, fazendo com que o funcionario trabalhe sob

pressao, levando ao estresse e adoecimento fisico e metal.

A utilizacdo de parametros estritos de controle sobre tempo, nimero e forma
de atendimento somente é possivel devido ao monitoramento eletrénico da atividade
gue as empresas tentam justificar com afirmativas de que os indicadores facilitariam
o dimensionamento da central de atendimento, inclusive para atender metas da
Agéncia Nacional de Telecomunica¢des. Nao se considera, no entanto, as possiveis
repercussdes sobre a salde dos seus empregados. Encontram-se, com frequéncia,
campanhas para estimulo constante e permanente da competicdo entre o0s
empregados para o atendimento de metas pré-determinadas de producdo, com
divulgacdo de nomes e desempenho dos operadores para os demais colegas. E
costumeiro que sejam afixados avisos alertando o operador de que sera eliminado

se ndo observar essas metas.
3.1 ESTUDO DE CASO

Para a compreensdo dos problemas causados pelo trabalho em
telemarketing, sera apresentado o caso da AMB-Servicos Ltda. (2012) de Curitiba,
que foi julgado pelo Tribunal Regional do Trabalho do Parana da 92 Regido

(17/03/2015) encontra-se no site do mesmo.
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A empresa devera pagar indenizacdo de R$ 10 mil a uma operadora de
telemarketing demitida apds sofrer perda de audicdo. Fonte: Tribunal Regional do

Trabalho da 92 Regido.

N&o foi comprovado que a perda da audicdo tenha sido ocasionada somente
pelo trabalho, apesar de que o fone de ouvido que a funcionéaria utilizava poder
causar fadiga auditiva levando a perda da audicdo. Na analise dos
desembargadores, o motivo da demissdo foi exclusivamente motivado pelo

problema de saude da funcionaria, violando assim a boa-fé das relacfes de trabalho.

Diante do afastamento por motivos 6bvios referentes a perda da audicao da
funcionaria, o empregador teria que ter apresentado uma justificativa plausivel,
juridicamente aceitavel, para o motivo da demissao, coisa que ndo ocorreu, portanto
houve um abuso do direito por parte da empregadora em razdo da dispensa por
motivo de saude. Configurado o abuso, a empresa foi obrigada a pagar uma
indenizacdo por danos morais, garantida pelos direitos da pessoa humana

(Constituicdo, art. 1°, Ill e 5°, caput).

O numero de profissionais de telemarketing estd aumentando no Brasil e no
mundo com cerca de 550 mil somente no pais. Um artigo feito pela Revista Brasileira
de Saude Ocupacional, Sdo Paulo, 31 (114): 35-46, 2006 nos mostra como uma
acao coletiva pode trazer melhoras na condicdo de trabalho desses profissionais,

com a intervencao do Ministério do Trabalho e Emprego (MTE).

Desde 1944, o Brasil reconheceu o desgaste da atividade de telemarketing
pela legislacdo (artigos 226 a 230 da Consolidagao das Leis do Trabalho) obrigando
aos empregadores estabelecerem uma jornada reduzida e pausas aos funcionarios,
confirmada pelo Tribunal Superior do Trabalho (TST), porem h& limites de

intervencao para esses profissionais.

Em entrevista para o Fantastico no dia 05/10/2014, operadoras de
telemarketing denuncia assédio moral por parte das empresas. O setor de
telemarketing é o que mais cresce no Brasil, 1,5 milhdes de trabalhadores e 64%

tem entre 18 e 29 anos. Uma ex-operadora de telemarketing declara que a empresa
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estabelece metas abusivas e irreais, nove meses depois de ter sido contratada,
comecaram os problemas, sua voz comecgou a falhar e descobriu dois nédulos nas
cordas vocais e teve que ser afastada do atendimento ao publico. Passou entdo a
ser ridicularizada e apelidada de “lixo”. As agressdes vinham dos chefes, sentindo-se
oprimida s6 chorava, procurou ajuda psiquiatrica, pois desenvolveu sindrome do

panico.

Outra ex-operadora conta que foi agredida pelo seu supervisor, que cortou o
cabelo dela por ndo ter cumprido a metas. Uma terceira operadora gravida teve
infecgdo de urina por ter apenas cinco minutos para ir ao banheiro durante todo o
tempo de trabalho, e outra parou de amamentar por causa dos antidepressivos. A
gestora da BrasilCenter, fez uma planilha para controlar as gravidez das
funcionarias, com prioridade para as casadas e sem filhos, depois as casadas com
filhos, e as solteiras ndo podiam engravidar diz uma ex funcionaria. Em e-mail para o
Fantastico, a empresa BrasilCenter alega que essa escala foi feita por uma gestora

gue ja esta fora do quadro de funcionarios.

Segundo o Ministério Publico do Trabalho, os gestores querem controlar até
do ciclo menstrual das funcionarias, mas também ha relatos de supervisores que sao
humilhados tendo que colocar roupa de presidiario porque sua equipe nao cumpriu a
meta e teve que ficar de quatro para outra supervisora vestida de policial na frente
da equipe. Para a empresa o importante € bater metas, uma funcionaria que trabalha
na retencao, fala que de cada dez pessoas que pedem cancelamento, ela sé pode
fazer um, se nado conseguir, é perseguida. Um projeto de lei de 2007 que
regulamenta o trabalho de telemarketing aguarda o parecer da Camara dos
Deputados. NOs entramos no trabalho com sonhos e saimos traumatizados,

desabafa uma ex-operadora.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Através de analises bibliograficas fica claro que o estresse € uma forma
natural de reacdo do nosso organismo a estimulos externos e a maneira de como
reagimos a esses estimulos é que vai determinar se essa reacao vai ser boa ou
ndo. A fragilidade emocional das pessoas aumenta a possibilidade do estresse
chegar como doenca. Uma pessoa fragil, as suas defesas organicas diminuem e
guando sdo esportas aos estressores acabam ficando vulneraveis, e sem reacéo, se
entregam as doencas. Apesar de o estresse ter seu lado ruim, deixando as pessoas
tensas e vulneraveis, ele também tem seu lado bom, que serve para restabelecer o
equilibrio interior das pessoas alterado pelas exigéncias externas. Existem técnicas
de relaxamento que previnem o estresse e tratamentos alternativos que amenizam

0S sintomas.

Sobre o estresse ocupacional fica clara a importancia do trabalho na vida das
pessoas e para as pessoas cresceram na vida significa ter um bom trabalho e um
bom salario também, ai é que entra a cobranca pessoal por resultados e a cobranca
da empresa pelo atingimento de metas. Para maior qualidade de vida € importante
que haja equilibrio entre o desejo do trabalhador e o que a empresa espera dele.
Mas nem sempre h& esse equilibrio, pois, os trabalhadores acabam se
sobrecarregando para realizarem seus desejos e as empresas cobram cada vez
mais seus funcionarios para cobrirem cotas. A pressdo das empresas pode levar ao
estresse ocupacional e ainda a doencas mais graves como 0s quadros de ansiedade
e depresséao profunda, sindrome do péanico, transtornos, entre outros. Todos perdem
com o estresse ocupacional, perde o trabalhador com problemas de salde muitas
vezes grave, perde a empresa com o afastamento do trabalhador, geralmente
competente, pois, as pessoas mais propensas ao estresse sdo pessoas centradas e

competitivas.

Através de um estudo de caso, foi investigado todo o sofrimento e dor que 0s
operadores de telemarketing vém enfrentando para atingirem suas metas, o abuso
por parte dos empregadores que humilham e seus empregados como se fossem
apenas numeros, e nao respeitam os limites e necessidades de cada um, e também

as consequéncias a saude desses trabalhadores.
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Conclui-se, com o resultado desse trabalho, que ha uma necessidade de
reflexdo sobre a evolucao trabalhista, e os motivos pelo qual os funcionarios devem
acompanhar essa evolucdo sem sofrerem sobrecarga de trabalho para atender a
demandas. As consequéncias dessa sobrecarga podem custar caro e ter que ser
pago com prépria saude. Essa reflexdo colocada em pratica pode minimizar os
problemas de estresse ocupacional, mas néo vai acabar com eles, pois a evolugéo
nao para, e novos problemas aparecerdo. Por isso a necessidade dos gestores de
se manterem sempre em alerta para evitar ou minimizar os problemas, e essas

acoes levardo ao amadurecimento e crescimento das pessoas e das organizagoes.
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