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RESUMO

O presente trabalho trata do tema “stress no setor bancario’, que tem como objetivo
identificar possiveis fatores causadores de stress na opinido Jos funcionarios do setor
de atendimento do Banco do Brasil Agéncia Ribeira Natal-RN. Buscou-se no
referencial tedrico a conceituagdo de stress, fatores que o estimulam, custos
organizacionais, stress no trabalho dentre outros. Foi efetuado um estudo de caso
utiizando-se pesquisa de carater descritivo e exploratério. Para coletar os dados
aplicou-se um formulario no setor de atendimento perfazendo um total de 25
funcionarios, caracterizando um censo. O método de pesquisa utilizado foi um estudo
quantitativo, utilizando-se como instrumento de coleta de dadcs um formulario baseado
em um modelo de Macedo (2002). Apos os resultados obtidos foram identificados os
principais fatores causadores de stress na opinido dos bancarios. Chegou-se a
conclusao que os principais fatores sdo: a pressao para cumprir metas, trabalho
excessivo, quadro reduzido de recursos humanos, sistema lento/inoperante e pressao
da geréncia.

Palavras chaves: Stress, bancarios, pressao, recursos humanjs.




ABSTRACT

This piece of works deals with the topic “stress in the bancking industry” it’s aim is
identify factors that can cause stress according to customer service workers of Banco
do Brasil — Ribeira branch — in Natal- RN. We tried to get from theary the concept of
stress factors that stimulate it, costs, stress at work, among others. The
study was carried out presenting a discritive and analytical resezarch at customer service
in a total of 25 workers which was of the census type. Tne method used was of
quantitative methodology, using a questionnaire based on a model by Macedo (2002)
as a data gathering tool. After, the reusults were obtained, the main causes of stress in
the employees opinion were identified. It was concluded thiat the main cause is the
pressure to acchive the objectives set by the company,as well as excessive workhood,
limited workforce, slow/inefficient system and management pre:ssure.

Key words: bancking industry, stress, human resources, pressure.
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1 INTRODUGAO

A ansiedade e o stress afetam cada individuo de forma diferenciada por
estarem relacionados a diversos fatores bio-fisiolbgicos, sociais e psicologicos.
Apesar de certas situagdes serem estressantes para qualquer ser humano, como ela
vai afetar o desempenho de um individuo, se positivamente ou negativamente, sera
influenciada por habilidades sociais de dois niveis, interpessoais e intrapessoais.

A Organizagdo Mundial de Saude define saude como equilibrio bio-psico-
social, como se fosse possivel manter essa condicdo a médio e longo prazo, e a
mesma classificou o stress como doeng¢a destinando-lhe um cédigo préprio. Em
1992, o relatério geral da ONU nomeou o stress de mal do século.

O termo amplo bem-estar esté substituindo cada vez mais a definigdo médica
ultrapassada de “saude’, como a mera auséncia de entidades de moléstia fisica.
Bem-estar implica uma escala continua, psicoldgico ao lado de bem-estar fisico.

O stress tem-se expandido ininterruptamente e afetado um numero cada vez
maior de pessoas, com consequéncias cada vez mais graves. Nao é, de fato, uma
doenca propriamente dita, mas uma condicdo de descontrole de uma fungéo
fisiolégica normal do corpo humano.

Embora o stress como processo quimico do corpo seja uma manifestacdo
normal da adaptacéo as exigéncias de seu meio ambiente e possa ser causado por
estressores fisicos, quase todo stress cronico é proveniente da ansiedade.

Um stress é produzido a cada vez que um individuo precisa fazer um esforgo
para se adaptar a seu meio ambiente. Neste mecanismo de adaptacéo, entram as
dimensdes psicoldgicas e biolégicas.

Perturbagbes que causam disturbios agudos ou cronicos no bem-estar das
pessoas podem ser rotuladas como stress e surgir em funcéo de estimulos fisicos
e/ou emocionais.

0] aprendizado da gestdo do stress requer uma aplicacédo sistematica e
rigorosa. O stress & especialmente perigoso quando induz o individuo a
procedimentos repetitivos, intensificados pela sensacdo de impossibilidade de
escapar a esse comportamento.

Compreender melhor o stress, em um grupo de bancarios foi o0 motivo que
despertou o interesse desta pesquisa que sera focada nos funcionarios do setor de

atendimento do Banco do Brasil S.A. - Agéncia Ribeira — Natal (RN).
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Através de uma pesquisa bibliografica e de campo pesquisou-se 0s motivos
que levam os funcionarios a sofrer de stress. Foi examinado o ambiente de trabalho
com vistas a identificar situacdes de risco para a saude fisica e mental dos
trabalhadores.

Nas analises das relagdes entre trabalho e saude, quanto mais se procura
compreender o universo complexo do trabalho, mais ganham destaque as questdes
relacionadas a salde mental. No caso dos bancarios, & de senso comum que se
trata de trabalho estressante.

Na analise da Gestdo de Recursos Humanos do Banco do Brasil S.A. -
Agéncia Ribeira, foram aplicados conhecimentos adquiridos ao longo do curso de
Administragdo com Habilitagdo em Marketing, e o resuitado sera repassado para a
empresa com o intuito de oferecer alternativas para que a agéncia obtenha um nivel
de minimizacdo do stress e otimize os servigos gerando melhoria nos seus

resultados.

1.1 CONTEXTO E COLOCAGAO DO PROBLEMA

O contexto macro ambiental, a politica monetaria de combate a inflagcdo com
elevada taxa de juros promove grandes restricbes em investimentos, a maioria dos
investidores prefere o capital especulativo em vez do capital produtivo, contribuindo
para aumentar o nivel de desemprego. Para atingir seus objetivos, os empresarios
efetuam cortes nos salarios ou demitem seus colaboradores. Produzindo menos,
reduz a empregabilidade e a possibilidade de compras das pessoas, resultando
numa cadeia sem fim.

Recentemente, varias corporacbes em todo 0 mundo passaram por processos
de reengenharia e downsizing. Internacionalmente, vive-se a era da globalizago;
busca-se 0 aumento de produtividade, competitividade, qualidade total, clientes
contentes e acionistas satisfeitos. Tudo isto tem um custo altissimo: o desgaste
sofrido pelo capital humano.

O local de trabalho é um potencial campo minado de fatores estressantes,
mas também uma fonte de desafio, interesse, satisfagcédo, socializagao, excitamento
e renda. Os aspectos da vida profissional que, com mais freqUéncia elevam a
pressdo sobre as pessoas no dia-a-dia sdo, por exemplo: interrupgbes constantes;
pressGes de tempo; falta de apoio e administragdo superior ineficiente; excesso de
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reunides internas; administragéo de mudangas, excesso de trabalho, gerenciamento
de e-mails, dentre outras.

Atualmente vivemos a Revolugéo da Informagéo: radio, televiséo, jornais, fax
e Internet geram um excesso de informagdes. No inicio do século passado
acreditava-se que com os avangos da tecnologia, iriamos trabalhar cada vez menos
e teriamos mais tempo para o lazer e a familia. Ocorreu exatamente o contrario. As
facilidades da vida moderna, como computador, internet, fax, telefone celular,
televisdo a cabo, e a melhoria no sistema de transportes tornaram a vida muito mais
rapida e acrescentaram doses extras de stress a vida de todos. Na atualidade, nossa
vida parece inexoravelmente estressante. E preciso reconhecer que o mundo
moderno acelerou bastante o ritmo das mudancgas a que somos submetidos.

Os efeitos da aglomeragdo humana, das grandes mudangas frequentes de
situacdo de vida, da movimentagdo num ritmo cada vez mais rapido e da ocorréncia
de episédios mais frequentes e intensos de presséo e conflito no trabalho estao se
acumulando para a maioria das pessoas. Esses efeitos, acrescentados ao nivel cada
vez mais baixo de condicionamento fisico e de habitos nocivos a saude, tornam as
pessoas cada vez mais sujeitas, a disturbios advindos do stress.

A apreensdo, o conflito, os transtornos da vida das pessoas, a mudanca
rapida e as pressdées do trabalho para se ganhar a vida estio provocando nas
pessoas niveis de stress que ameagam sua satde e seu bem-estar.

Até o final do século passado esperava-se que a vida dos filhos seria muito
semelhante a vida dos pais, que a cidade em que viveriam nao seria muito diferente
daquela onde moravam seus avés, sob a centelha do avango tecnolégico, o século
XX assistiu, principalmente a partir de 1940, a uma onda avassaladora de mudanga,
que atingiu todas as areas: tecnolégica, industrial, social, familiar. Este ritmo trouxe
consigo uma modalidade especial de stress: a sindrome de inadaptacdo as
mudancgas do mundo, que Alvin Toffler apud Albert & Ururahy (1997, p.35) chamou
de “choque de futuro”.

O escritor e socidlogo Alvin Toffler citado por Albert & Ururahy (1997, p.35)
cunhou o termo “choque do futuro” para descrever o sentimento de ansiedade vaga
e constante que surge nas pessoas sujeitas a um ritmo rapido de mudanca. O
presente é substituido pelo futuro desconhecido num ritmo tdo veloz que somos

obrigados a entrar num estado constante de adaptacdo. E essa adaptagdo, na
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opinido de Toffler, gera um sentimento préprio em grande parte inconsciente de
apreenséo e ansia de estabilidade.

Segundo Toffler apud Albert & Ururahy (1997, p. 35) ‘o efeito dessa
aceleragdo da mudancga é obrigar praticamente todas as pessoas que passam por
ela a atingir um nivel inevitavel de stress fisioloégico, uma forma de alerta biologico
tangivel que as torna mais vulneraveis a outras pressdes e acontecimentos de suas
vidas. O préprio choque do futuro pode fazer com que as pessoas adoegam
fisicamente, predispondo-as a ficarem doentes de uma maneira geral’.

Para podermos enfrentar de modo eficaz o choque do futuro tem-se que
descobrir maneiras de nos adaptarmos fisicamente, como individuos, a um ritmo
cada vez mais célere de mudanca e esquematizar nossas vidas, de modo a criar
nossas proprias ilhas de estabilidade e sanidade para as quais possamos de vez em
quando nos retirar em busca de sentimentos de seguranca e para reduzir a nossa
ansiedade.

Embora nem todas as formas de stress se originem do fendmeno do choque
do futuro, é importante compreender que o choque subjacente de ansiedade, as
predispbe a perda do bem-estar emocional e da saude quando associado a outras
cargas de stress causadas pela vida e pelo trabalho cotidiano.

Em 1995, o Banco do Brasil é reestruturado para se adaptar a nova
conjuntura advinda do Plano Real e a consequente queda da inflagdo que afetou
todo o sistema bancario.

Para adequar o quadro de pessoal, foi langado o Programa de Desligamento
Voluntério - PDV. Dentro deste programa 13.388 funciondrios foram desligados.
No primeiro semestre do ano seguinte, o Banco enfrentou o desafio de expor aos
funcionarios e acionistas, a grave situagdo em que se encontrava. Com a adogédo de
medidas saneadoras e de regularizagdo de antigas pendéncias de crédito, fechou
1996 com prejuizo de R$ 7,6 bilhdes, muito embora tenha apresentado lucro no
segundo semestre de R$ 254,9 milhdes.

O resultado de 1996 foi fortemente impactado pelas despesas com provisdes
para crédito de liquidacdo duvidosa. No mesmo ano, o Banco realizou chamada de
capital no valor de R$ 8 bilhdes. Implementou, ainda, macigo programa de
investimentos em tecnologia.

Demonstrou, em 1997, sua capacidade de se adaptar as exigéncias do

mercado, oferecendo novas opg¢bes de crédito a grupos segmentados de clientes e
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produtos modelados de acordo com a nova realidade econdmica. Lidera na area de
mercado de capitais e conquista espagcos cada vez maiores nas areas de varejo e
seguridade.

Adotadas medidas rigorosas, para conter despesas e ampliar receitas, e
ajustadas as estruturas administrativa e operacional, o Banco voltou a apresentar
lucro de R$ 573,8 milhes.

A informatizag&o em varios niveis otimiza o gerenciamento da area bancaria,
que evolui constantemente em termos tecnolégicos, através do desenvolvimento de
novos equipamentos cada vez mais sofisticados e com maior seguranga em seus
resultados, bem como pelo aperfeicoamento dos ja existentes no mercado.

Com o avango da tecnologia muitos clientes deixaram de ir aos bancos
resolvendo seus problemas através da internet, no auto-atendimento ou mesmo por
telefone. A clientela da area bancaria tem se ampliado e modificado seus habitos ao
longo dos anos.

Os executivos possuem um atendimento exclusivo, mas as pessoas fisicas
que tem uma renda mensal de até R$ 1.000,00 ainda tém que enfrentar grandes
filas nos caixas, no atendimento e até no auto-atendimento quando necessitam de
ajuda para manusear os terminais eletronicos, principalmente em dias de grande
movimentagao, causando grande stress nos funcionarios. Muitas vezes faltam
colaboradores sendo necessario fazer um remanejamento de pessoal, 0 que
aumenta ainda mais a sobrecarga de trabalho e, consequentemente, o stress.

Com toda a pressdo a que sdo submetidos para agilizar os seus servigos,
vender produtos e ainda agradar aos clientes, fica dificil ndo se estressar.

Diante do exposto faz-se a seguinte questéo de pesquisa: Quais os possiveis
fatores causadores de stress na opinido dos funcionarios do setor de atendimento do
Banco do Brasil S. A — Agéncia Ribeira - Natal (RN)?

1.2  CARACTERIZAGAO DA ORGANIZAGCAO E SEU AMBIENTE
1.2.1 Origem do Banco do Brasil.

Quando o Brasil passou a ser sede da Coroa em 1808, com a vinda do
principe D.Jo&o para o Rio de Janeiro, o Pais ganhou um aliado para construir seu

futuro. D.Jo&o trouxe a imprensa, abriu os portos e fundou o Banco do Brasil.
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Criado pelo Principe regente D.Jo&o, por alvara em 12 de outubro de 1808, o
banco iniciou suas atividades em 11 de dezembro do ano seguinte. Fundado sob a
inspiragcédo do Conde de Linhares, ministro de D. Jodo, era um Instituto misto, de
depésitos, descontos e emissdo, dotado ainda de privilégios de venda de produtos
que a coroa tinha o monopdlio: pau-brasil, diamantes, marfim e urzela. Surgia assim,

o Banco do Brasil.
1.2.2 Financiamento Agricola

A partir do final do ano de 1880, o Banco do Brasil passou a destacar-se
como instituicdo de fomento econdémico. Para a agricultura, destinou as primeiras
linhas de crédito em 1888, utilizadas no recrutamento de imigrantes europeus para
assentamento em lavouras de café, entdo sob o impacto da libertagdo da méo-de-
obra escrava.

A partir do decreto n° 1455, de 30 de dezembro de 1905, tornou-se uma
entidade de economia mista, personalidade juridica conservada até hoje.

Em 1937, com a criagéo da Carteira de Crédito Agricola e Industrial - CREAI-
o Banco instituiu o crédito rural especializado e langou as bases para o fomento da
nascente atividade industrial brasileira.

Na década de 40, esteve presente na Marcha para o Oeste, deflagrada pelo
entdo presidente Getulio Vargas, ajudando a incorporar milhares de hectares de
terras ao processo produtivo. Nos mais destacados momentos da evolugdo da
agropecuaria brasileira, o Banco deixou sua marca. Culturas coma a soja e o trigo,
de fundamental importancia para a economia nacional, foram introduzidas e
desenvolvidas com a sua decisiva participagdo.

1.2.3 Plano Real

Para a implantagdo do Plano Real, plano de estabilizagdo econdémica criado
pelo entédo presidente Fernando Collor de Melo no ano de 1991, o Banco do Brasil,
mais uma vez, assumiu papel estratégico. Foi o responsavel pela substituicdo da
antiga moeda pela nova, em curto espago de tempo, em todo o Brasil.

A operagéo foi considerada a maior do género ja realizada no mundo. Quando

o Real entrou em vigor, em primeiro de julho, o Banco do Brasil havia distribuido R$
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3,8 bilhdes as 31 mil agéncias bancéarias existentes no Pais.
1.2.4 Responsabilidade Social

Em quase dois séculos de existéncia, o Banco do Brasil sempre participou
ativamente da histéria e da cultura brasileira.

O Banco do Brasil em 1985, em sua atuagdo como agente de transformagéo,
passou a contar com outro importante instrumento: a Fundagéo Banco do Brasil.

Sem fins lucrativos e patrocinada pelo Banco, que também |lhe empresta
suporte operacional, a Fundagdo Banco do Brasil vem se consolidando como grande
parceira nos campos: educacional, cuitural, social, filantrépico, recreativo, esportivo,
e de assisténcia a comunidades urbano-rurais.

O Banco do Brasil tem como missdo: Ser a solugdo em servigos e
intermediacgéo financeira, atender as expectativas de clientes e acionistas, fortalecer

o compromisso entre funcionarios e a Empresa e ser Util & sociedade.
1.2.5 Agéncia Ribeira

A Agéncia Ribeira é localizada na Av: Duque de Caxias, 20 Ribeira. Natal -
RN. CEP 59.020-100, com sede prépria.

A forca de trabalho da agéncia € composta por funcionarios que se dividem
em nivel de hierarquia da seguinte forma: Gerente Geral, Gerente de Administracéo,
Gerentes de Contas (pessoa fisica e juridica), Gerentes de Expediente, Assistentes
de Negdcios, Caixas e Postos Efetivos. Além de 3 Estagiarias, 2 Telefonistas, 2
Eletricistas, 2 Menores, 4 Vigilantes e 4 Auxiliares de Servicos Gerais,que também
prestam servicos a agéncia, totalizando 42 funcionarios e 17 prestadores de
servigos.

Atuaimente a Agéncia possui 04 (quatro) andares. No térreo funciona o
atendimento a pessoa juridica, pessoa fisica NR1 (clientes com rendimentos acima
de R$ 5.000,00/més) e os caixas internos. No 1° andar encontra-se localizado o
atendimento a pessoa fisica NR3 (que ganham até R$ 1.000,00/més), pessoa fisica
NR2 (que ganham entre R$ 1.000,00 e R$ 5.000,00), os caixas e o suporte. No 3°
andar tem um pequeno almoxarifado e o 4° andar atualmente encontra-se

desocupado.
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Geral

Identificar possiveis fatores causadores de stress na opinido dos funcionarios
do setor de atendimento do Banco do Brasil S.A. — Agéncia Ribeira - Natal (RN).

1.3.2 Especificos
Conforme o propésito da natureza do projeto, especificamente objetivou-se:

» Proporcionar conhecimentos basicos sobre stress em geral;

A4

Identificar o perfil do funcionario do Banco do Brasil;

» Detectar o principal fator que causa stress na opinido dos funcionarios do
setor de atendimento do Banco do Brasil S.A. — Agéncia Ribeira - Natal (RN);

» Oferecer propostas na tentativa de minimizar os problemas detectados na

empresa, objeto desta pesquisa, de acordo com o resultado da pesquisa.

1.4 JUSTIFICATIVA

Sabe-se que reside nos recursos humanos a sustentacdo de uma
organizacéo, razao pela qual ocupam posigéo primordial dentro de qualquer 6rgéo.
Na atualidade, a empresa precisa manter-se competitiva, pois 0 mundo é altamente
mutavel e dindmico e as organizagdes devem manter-se continuamente atualizadas,
nao esquecendo do cuidado com as pessoas. Desse modo precisam aprender a
inventar e reinventar constantemente para sobreviverem.

Todos precisam ter consciéncia do que nos acontece em momentos de
incerteza e de como devemos enfrentar a situacdo. E de aceitagéo geral que o local
de trabalho atual esta muito mais imprevisivel do que antes: fusées, enxugamentos,
retumbantes quebras e aquisicbes de empresas s&o fatos bem divulgados. Ha uma
ansiedade generalizada quanto a desintegragdo de antigas certezas e quanto a

sensacéo de que a velha ordem ruma para uma desordem nova.
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O descompasso entre o crescimento das empresas e a contratagdo de novos
funcionarios provoca sérias consequéncias ao ambiente de trabalhg e a saude dos
individuos, que muitas vezes s&o negligenciadas.

Através desta pesquisa pretende-se demonstrar solugbes viaveis para as
problematicas mencionadas, utilizando-se elementos preventivos individuais e
coletivos, que produzam efeitos praticos e duradouros para a questéo local.

Mediante uma analise relevante dos conceitos e definicbes sobre stress, e
através de uma pesquisa bibliografica sobre o tema, foi possivel proporcionar
respostas mais coerentes no sentido de solucionar os problemas abordados e
adequar a politica do setor de Recursos Humanos a esse respeito.

Esta proposta de estudo torna-se relevante, do ponto de vista teérico, pelo
fato de proporcionar conhecimentos sobre um mal que cresce de forma silenciosa e
qgue tem se transformado no grande vildo dos Recursos Humanos. Do ponto de vista
académico, permitiu a pesquisadora a aplicagdo dos conhecimentos técnicos
adquiridos em sala de aula.

O documento produzido podera ser utilizado futuramente pela instituigcdo
objeto do estudo e pela Faculdade Natalense para o Desenvolvimento do Rio
Grande do Norte (docentes e discentes) como fonte de pesquisa.

Em virtude da relevancia do tema em questdo, este trabalho foi realizado.
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2 REFERENCIAL TEORICO
21 OINICIO DE TUDO — O MUNDO DO TRABALHO
2.1.1 Revolugao Agricola

Segundo Maximiano (2000, p. 126)

Por volta de 10.000 A.C. os agrupamentos humanos da Mesopotamia e do
Egito, formados por coletores, pescadores e cacadores estavam fazendo a
transicdo para a revolugo agricola. Foi nesse periode que surgiram as
primeiras aldeias, ao redor das quais foram organizadas areas de cultivo
agricola e pastoreio. A economia de subsisténcia comegava a dar lugar a
administragédo da produgdo rural e & divisdo social do trabalho. Comegavam
a aparecer as profissdes especializadas e a se consolidar as instituicbes
sociais e as formas primitivas de chefia, baseadas na organizagdo familiar.
A propriedade da terra era coletiva, assim como a responsabilidade pela
administragéo.

2.1.2 Feudalismo

O Império Romano do Ocidente, cuja capital era Roma em 476 d.c. cai com
as invasdes dos barbaros, acentuando a fragmentagdo politica e gerando
inseguranca, o que acabou por prejudicar o comércio europeu e contribuiu para a
formacdo de grandes propriedades voltadas para a auto—suficiéncia. Estava
surgindo uma nova forma de organizagéo politico—econdmica: o feudalismo.

A producdo é quase que exclusivamente rural e as trocas, insignificantes.

Apdbs o século X|, a civilizagdo vai reanimando-se.
2.1.3 Revolugao Comercial

O agente dessa nova vida econdmica sera a cidade que desperta, se
desenvolve e se transforma no elemento ativo da regido. Lugar de protecéo contra a
inseguranca passa logo a constituir um centro de comércio. Nessas cidades os
homens se agrupam e se defendem contra os perigos do banditismo e os excessos
dos senhores. Gragas ao trabalho, as cidades se enriquecem e podem adquirir suas

franquias.
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No final da Idade Média, surgiram pequenos mercados locais e uma nova

classe social, a burguesia, que, para garantir maiores lucros com seu comeércio,
necessitava de um Estado centralizado para unificar a moeda, as leis, as medidas e
garantir a seguranga em nivel nacional. O Estado passou a ampliar seus mercados a
niveis internacionais através das grandes navegacdes, que possibilitaram a
colonizagdo e exploragdo de territdrios até entdo desconhecidos dos europeus.

A associacdo rege o trabalho; a corporagéo se organiza. Nessa economia de
trocas, ainda restritas, que surge, justifica-se a regulamentagdo corporativa,
encarregada de adaptar a produgdo a uma procura fraca e incerta. D&o-se
especializagdes em oficios. A divisdo do trabalho aumenta as quantidades
produzidas. O mercado se expande. A cidade, com suas profissbes especializadas,
necessita, para sua manuteng¢do, dos produtos agricolas das cercanias. As trocas
urbano-rurais se generalizam e completam.

A producédo cresce o suficiente para poder o artifice atender ndo sé as
encomendas feitas, mas também as exigéncias de uma procura mais generalizada.
O comeércio se estende, tornando-se inter-regional com o aparecimento de feiras.

O comercio do mar mediterraneo retoma um novo impulso, enquanto o
oceanico se implanta a partir do século Xil.

As permutas entre mercados distantes sdo, sem davida, ainda uma excegéo:
A ldade Média antes aponta para a sua possibilidade do que propriamente as
realiza. E assim também as grandes transforma¢des econémicas sdo retardadas,
seja em virtude das inumeras restricdes impostas pela regulamentagio corporativa a
economia, seja devido as grandes catastrofes ocorridas no decurso desses séculos,
tais como guerras interminaveis — a guerra dos 100 anos e epidemias devastadoras
— a peste negra de meados do século XIV.

Nesse contexto de expansdo mercantil européia ou Revolugédo Comercial (séc
XV — XVIl), foi adotado como politica econdémica do Estado Absolutista, o
mercantilismo que tinha como principais caracteristicas 0 metalismo, cujo maior
objetivo era o acumulo de metais preciosos, e a balanga comercial favoravel em que
os paises tinham que exportar o maximo possivel e importar o minimo.
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2.1.4 Revolugao Industrial

No século XVIi, o capitalismo comercial cedeu lugar ao capitalismo industrial,
ou seja, a circulagdo de mercadorias foi superada pela produgdo. Além disso, o
mercantilismo foi substituido pelo liberalismo econdmico, caracterizado pela livre
concorréncia.

O processo de transformagdo da mao—de-obra artesanal para a
manufatureira durante o século XVIl foi chamado de Revolugdo Industrial porque
finalizou a transi¢cdo da economia feudal para a economia capitalista.

Na Inglaterra desenvolveu-se 0 comercialismo, ou seja, & expansdo do
comércio exterior como forma de manter a balanga comercial favoravel e adquirir
metais preciosos. Desta forma, a Inglaterra foi o pais que acumulou maior capital,
possibilitando seu pioneirismo na Revolugdo Industrial e na conseqglente
substituicdo do mercantilismo pelo liberalismo econémico.

A Revolugéo industrial foi um conjunto de transformagdes técnicas e
econdmicas ocorridas na Inglaterra no século XVIll e que no século XIX se expandiu
para outros paises da Europa, Estados Unidos e Jap&o. Divide-se o processo de
industrializagdo em duas fases: a Primeira Revolugdo Industrial (1760 - 1860) e a
Segunda Revolug&o Industrial (1860 - 1914). Entre as causas gerais da Revolugdo
Industrial destacam~se: a Revolugdo Comercial, a acumulagéo primitiva de capital e
a introdugdo de maquinas no processo de produgdo de mercadorias.

2.1.5 Surgimento das Empresas

Durante a segunda metade do século XVIIl, na Inglaterra uma série de
transformagbes no processo de produgdo de mercadorias deu origem ao que se
convencionou chamar de 1% Revolugdo Industrial.

Antes desse processo eram as oficinas artesanais que produziam grande
parte das mercadorias consumidas na Europa. Nestas oficinas, também chamadas
de manufaturas, o artesdo controlava todo o processo de produgdo. Era ele quem
estabelecia, por exemplo, sua jornada de trabalho. Também n&o existia uma
profunda divisdo do trabalho (cada um fazendo uma parte do produto).

Frequentemente nas oficinas um grupo de dois ou trés artesdos se dedicava a




26

produgcdo de uma mercadoria de seu principio ao seu fim, ou seja, fazia a
mercadoria na sua totalidade, sem divisdo do trabalho.

Com a Revolugdo Industrial isso se alterou, os artesdos perderam sua
autonomia. Com a chegada de novas tecnologias € novas maquinas, apareceram as
fabricas nas quais todas as modernas maquinas tornaram-se propriedade de um
capitalista (burgués). A produgéo fabril concorrendo com a artesanal levou esta a
ruina. Os antigos artesédos, entéo tiveram que se tornar trabalhadores assalariados,
estando a partir dai sob o controle do capitalista.

A partr da segunda metade do século XIX, verificam-se novas
transformagdes no processo industrial. O que tradicionalmente chama-se Segunda
Revolugdo industrial. Ocorrem mudangas técnicas, econdémicas e politicas. A
exploragdo do trabalhador aumentou consideravelmente. Novas ideologias surgiram
questionando a economia, a exploragdo do trabalhador e propondo uma sociedade
igualitaria ou uma atenuacgio das diferengas sociais.

A Revolugéo Industrial levou ao crescimento das cidades e a formacgéo da
classe operaria submetidas a extenuantes condi¢ges de vida e de trabalho, tais
como baixos salarios, longas jornadas de trabalho e desemprego constante.

Nenhuma das escolas técnicas do século XVII visava a producdo de novo
conhecimento; 0 mesmo se dava com a enciclopédia. N&o se falava da aplicagdo da
ciéncia, ferramentas, processos e produtos, isto &, a tecnologia.

Foi essa mudanga no significado de conhecimento que tormou o moderno
Capitalismo inevitdvel e dominante. As novas tecnologias também exigiram a
concentracdo da producgédo, isto é, a mudanga para a fabrica. O conhecimento néo
podia ser aplicado em dezenas de milhares de pequenas oficinas individuais e nas
industrias das vilas rurais. Ela exigia a concentragdo da produgdo em um mesmo
local.

As novas tecnologias também exigiam energia em grande escala. Entretanto,
apesar de importantes, essas necessidades de energia eram secundaérias. O ponto
central foi a mudanca da producdo, quase da noite para o dia, do artesanato paré a
tecnologia. Como resultado dessa transformagdo o capitalismo também assumiu
rapidamente um papel central na economia e na sociedade.

Até 1750, os empreendimentos em grande escala eram mais governamentais
do que privados. Mas ja em 1830, os empreendimentos capitalistas privados em

larga escala dominavam o ocidente. Cinqlienta anos depois, por ocasido da morte
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de Karl Marx em 1883, a empresa privada capitalista havia chegado a todas as
partes, com excegao de alguns cantos remotos do mundo.

Quando o conhecimento mudou de significado ha duzentos e cinquenta anos,
ele comegou a ser aplicado a ferramentas, processos e produtos. Este ainda é o
significado de “tecnologia’ para a maioria das pessoas e também o que esta sendo
ensinado nas escolas de engenharia. Mas, dois anos antes da morte de Marx, ja
havia comeg¢ado a Revolugéo da Produtividade.

Em 1881, o americano Frederick Winslow Taylor (1856 — 191%), pela primeira
vez, aplicou o conhecimento ao estudo do trabalho, & sua andlise e a sua
engenharia. (DRUCKER, 1999, p. 14).

O que levou Taylor a iniciar o estudo do trabalho foi seu choque diante do
o6dio mutuo e crescente entre capitalistas e trabalhadores, que acabaram por
dominar o final do século XIX. A motivagdo de Taylor ndo era a eficiéncia, nem a
geracgéo de lucros para os proprietarios. Sua principal motivacdo era a criagdo de
uma sociedade na qual proprietarios e trabalhadores, capitalistas e proletarios,
poderiam ter um interesse comum pela produtividade e construir um relacionamento
harmonioso a partir da aplicagé&o do conhecimento ao trabalho.

A Administracéo Cientifica foi desenvolvida nos Estados Unidps, a partir dos
trabalhos de Taylor. Sua preocupagdo era aumentar a efici@ncia no nivel
operacional, enfatizava a analise e divisdo do trabalho do operério, uma vez que as
tarefas do cargo e o ocupante constituem a unidade fundamental da organizacéo. Ja
na Teoria Classica a preocupagéo era aumentar a eficiéncia da empresa por meio da
forma de disposicdo dos 6rgdos componentes da organizagdo e de suas inter-

relagbes estruturais. Sua énfase era na anatomia e fisiologia da organizacgéo.
2.2 SISTEMA BANCARIO

O sistema bancario consiste numa rede integrada de bancos comerciais com
o poder legal de realizar trés fungdes basicas: receber depdsitos a vista e a prazo,
conceder emprestimos e facilitar a transferéncia de fundos financeiros por toda a
economia. Essas trés funcdes exigem uma estreita cooperacdo entre os elementos
do sistema, por exemplo, no caso de empréstimos que, de tdo vultosos, colocariam
em risco os ativos de um unico banco, cooperagéo essa regida pelo Banco Central,
como Banco dos Bancos.
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Como agentes do desenvolvimento, além da intermediacéo de fundos de
longo prazo, tornaram-se indispenséaveis na operacionalizagio dos mercados de
capitais. S&o por essas vias que as poupangas dos grandes investidores
institucionais: fundos de investimentos, fundos de previdéncia, reservas técnicas de
companhias de seguro e de empresas em geral fluem de forma cada vez mais
eficiente para as oportunidades de investimento na economia. E, na prestacdo de
servicos, os bancos se transformaram em celeiros de expertise na avaliagdo dos
investimentos (avaliacdo de projetos, de empreendimentos e de empresas), dos
riscos e na administragdo dos portifélios dos investidores. Na conquista e na
manutengdo da adequada dosagem da adog&o de politicas econdmicas.

Em todas essas politicas surge o papel vital do sistema bancario e sua
extraordinaria capacidade em atuar ao mesmo tempo em dois niveis muito distintos
e complexos: 0 agregado, ja que ele interpreta e age em face das politicas que sédo
formuladas e adotadas pelo Ministério da Fazenda e Economia e pelo Banco
Central; e o micro, ja que os bancos lidam no dia-a-dia com as instituigbes publicas,
as corporagdes, as pequenas e microempresas e as pessoas, indistintamente.

O setor bancario, ainda pouco estudado, especialmente no Brasil, passou por
uma experiéncia de transformagdo radical nas duas Ultimas décadas, em
decorréncia ndo s6 de um extenso processo de informatizagdo, mas também, de
mudancgas estruturais no setor - que afetaram a natureza dos produtos, dos
mercados e a organizacdo das atividades internas - resultando em mudangas
significativas nas condigbes de trabalho no setor, constituindo-o em caso ilustrativo
das implicagdes sociais da automagao e da reorganizagéo do trabalho.

O setor ganha significagdo em nivel mundial, na medida em que montantes
de capital superiores as necessidades da industria e do comércio, sdo diariamente
negociados nos principais mercados cambiais do mundo, criando o que alguns
denominam de “economia simbdlica’, referindo-se a redugéo de importancia
econdmica da existéncia concreta de bens e de servigos. Ao mesmo tempo em que
adquire maior relevancia econémica em todo o mundo, o setor bancario depara-se
com problemas de forte competigdo, decorréncia, em grande parte, do processo de
desregulamentacdo que permite empresas ndo-bancarias operarem no mercado de
capitais, retirando dos bancos o monopdélio das operagdes de crédito.

Tradicionalmente, os bancos operavam em termos de especializagdo de
atividades, organizando-se internamente de forma polarizada (atividades de
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produgdo - que tendiam a ser organizadas de forma taylorizada - e atividades
comerciais - de intermediagcdo e de gestdo financeira). Havia, igualmente, uma
definicao limitada e estavel de produtos (pagamentos, empréstimos e investimentos),
o que obrigava os bancos a atenderem a mercados segmentados, atuando de forma
complementar entre si (bancos comerciais, de depdsitos, de investimentos, caixas
econdmicas).

As estruturas de funcionamento correspondiam a organizag¢éo por agéncias. A
qualificagdo era adquirida, principalmente, por "experiéncia". O mercado interno de
trabalho estruturava-se de forma fechada, orientando-se por um modelo rigidamente
hierarquico, com mobilidade reduzida e utilizando como critério de promogao o
tempo de servigo. Tais caracteristicas alteraram-se em meados dos anos 70, com a
diversificacdo da natureza dos produtos (interna e externamente a atividade
bancaria) e quando os bancos passaram a operar em termos de bancos multiplos e
através de redes de agéncias.

Com o crescimento das trocas internacionais e dos investimentos
estrangeiros, verificou-se a internacionalizagéo das atividades bancarias. Cresceu a
concorréncia, induzindo a transformacdes na organizagdo do trabalho.

2.2.1 Sistema Financeiro Nacional

O Sistema Financeiro Nacional é composto por instituigdes responsaveis pela
captagéo de recursos financeiros (dinheiro), pela distribuigéo e circulago de valores
(titulos, agles, letras de cambio, CDB, RDB dentre outras) e pela regulamentacdo
dessas operagdes.

Deles fazem parte os seguintes érgéos: Conselho Monetério Nacional (CMN),
Banco Central do Brasil (BC), Banco do Brasil (BB), Comissdo de Valores Mobiliarios
(CVM) e demais instituigbes financeiras publicas e privadas (bancos, caixas

econdmicas, financeiras etc).
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2.2.2 Mercado Financeiro

Os bancos sao instituicbes financeiras que tém como principal finalidade
operar com dinheiro. Através de depdsitos, efetuados pelas pessoas comuns, por
empresas publicas e particulares e também pelo Governo, e dos empréstimos, os
bancos movimentam um volume muito grande de dinheiro.

Uma das vantagens oferecidas pelos bancos é o grande nimero de agéncias
espalhadas por quase todo o pais que, através de servigos oferecidos a toda a
coletividade, proporcionam, principalmente para as empresas comerciais, facilidade
e seguranga no desenvolvimento de importantes atividades como: guarda de
dinheiro, pagamento a empregados, pagamento a fornecedores, desconto de
duplicatas etc.

O banco compde-se de um estabelecimento matriz e iniumeras agéncias. A
matriz comanda todas as agéncias. Nela trabalham o presidente, os assessores e
toda a diretoria do banco.

O trabalho do bancaric vem sofrendo enormes mudangas com o avango da
microeletronica e da informatica. Tecnologias avangadas, rapidez na realizagéo das
tarefas, ampliagdo da jornada de trabalho, maiores responsabilidades, polivaléncia,
controle e avaliagdo de metas, séo requeridas pelas novas estratégias de negécios e
s&o ditadas pelo ritmo acelerado da concorréncia.

A reducdo do patamar da inflagdo trouxe reflexos para o Sistema Financeiro
Nacional (SFN), levando alguns bancos a “quebrarem”, ou melhor, se fundirem com
outros através de financiamento do governo federal. Calcula-se que foram injetados
no SFN cerca de R$ 17 bithGes para cobrir o desequilibrio patrimonial dos bancos e
que seriam necessarios mais R$ 20 bilhGes para ajustar os bancos em dificuldades.
(DIEESE,2002.)

A reestruturacdo do Sistema Financeiro Nacional (SFN), que busca manter
sua alta lucratividade, passa por mecanismos que compreendem a elevacdo na
cobranga das taxas de servigos, elevado patamar dos juros praticados e sele¢do de
clientes. Além desses aspectos a informatizagéo e as alteragdes no processo de
trabalho estdo no bojo dessas mudangas, como formas de reducdo dos custos,
através do aumento da produtividade e diminuigdo do quadro funcional.
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2.2.3 0O Aumento do Desemprego no Setor Bancario

Os bancérios tém sido, nos Ultimos anos, uma das categorias com maior
intensidade no ritmo de redugdo do emprego no Brasil. Dados do cadastro da lei
4923/651 mostram que o ritmo se aprofundou apds a edicdo do Plano Real
(DIEESE, 1996).

Os bancérios de todo o pais vivenciaram o que se podia considerar como
sendo a terceira onda de demissGes em pouco mais de uma década. Os principais
periodos de reducao foram: o Plano Cruzado (1986), o Plano Collor (1990/91) e
Plano Real (1994 em diante). (DIEESE, 1994.).

No ano de 1986, apds a edicdo do Plano Cruzado, em 1° de margo, ocorreu
uma reducio de 118.561 postos de trabalho no setor bancario. Em contrapartida, a
economia como um todo criou mais de um milh&o de novos empregos com carteira
assinada, o que, sem duvida amenizou sobremaneira 0 impacto dessa onda de
demissdes no Sistema Financeiro. (DIEESE, 1994.).

De 1987 até 1989, o emprego bancério voltou a crescer. Em 1989, o nimero
de empregados passou de 811 mil, em janeiro, para 824 mil bancarios no final do
ano: um crescimento de 1,7%. O nivel de emprego permaneceu praticamente
inalterado no primeiro trimestre de 1990, atingindo seu patamar mais elevado as
vésperas da posse do novo governo (Collor): 826 mil postos de trabalho, em margo
de 1990.

O periodo seguinte, marcado pelo bloqueio dos ativos financeiros, promovidos
caracterizou-se por uma nova inflexdo na trajetéria do emprego. Resistindo a
qualquer perda patrimonial, os bancos deram inicio a mais uma fase de “ajustes”.
Tinha inicio a mais longa onda de demissdes no setor financeiro de que se tem
registro até entdo. Em apenas quatro meses, foram eliminados 5,8% dos postos de
trabalho nos bancos — o0 equivalente a 47.545 empregados. Nos meses seguintes as
demissdes prosseguiram num ritmo inferior, mas alto o bastante para caracterizar o
quadro como dramatico. Doze meses apds a decretacdo do Plano Collor, o nimero
total de bancarios tinha sido reduzido em 10,5%, ou seja, corte de 86 mil
empregados. Passados dois anos, o saldo acumulado apontava a eliminagéo de
mais de 130 mil empregos no setor, uma redug&o de 15,9% no quadro de pessoal
dos bancos. Desta vez, ao contrario do ocorrido em 1986, a queda do emprego nos
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demais setores da economia ndo deixou margem para a reacomodacdo dos
bancarios demitidos. (DIEESE, 1994.).

De margo de 1992 em diante, o ritmo dos cortes volta a cair. O total de
empregados no setor continuou declinando, mas a uma taxa entre -0,1% e -0,2% ao
més. Houve inclusive meses em que o numero de funcionarios se estabilizou ou
apresentou um ligeiro crescimento.

No entanto, a partir de 1994, novamente o ritmo de redugdes se acentuou. Os
bancos, preparando-se para a entrada em vigor de um novo plano de estabilizacao,
tudo indica, considerando que o mesmo foi antecipado, mantiveram uma redugéo de
0,31%. De julho a dezembro de 1994, a média mensal ficou em 0,55%. No ano de
1995 foi de 0,90% e nos primeiros seis meses de 1996 de 1,18%. (DIEESE, 1996.).

Os bancarios que vém sendo demitidos apdés o Plano Real, novamente
encontram dificuldades para obter novo emprego. A respeito de ter ocorrido a
abertura de 274.441 postos de trabalho no ano de 1994 logo em seguida, em 1995,
desapareceram 412.151 empregos (dados do Ministério do Trabalho, lei 4923/65).

Os bancos continuam reduzindo o numero de bancarios. Em 1999 o numero
de trabalhadores no pais era de 414.000 significando, portanto mais uma redugao
dos postos de trabalho na ordem de 157.000 de dezembro de 1995 a dezembro de
1999, enquanto isso as condi¢gdes de trabalho se mantém precarias e com o
agravante do medo de perder o emprego. O processo de terceirizagdo continua cada
dia mais como forma de burlar a legislagdo trabalhista e a0 mesmo tempo de
diminuir os custos dos bancos, com objetivo de aumentar ainda mais o império
financeiro em detrimento das condi¢ées sociais hoje marcadas pela exclusdo de
grande parte da populagéao.

Além da reducdo do numero de empregos, a alta rotatividade no setor
financeiro € outro fator de instabilidade, o que tornam precarias as condigbes de
trabalho do bancario. O indice de rotatividade no setor tem ficado em torno de 1,7%
ao més (DIEESE, 1999).

E necessdrio observar que existe uma série de mudangas no Sistema
Financeiro tanto do ponto de vista do perfil da categoria - a parcela reconhecida hoje
como bancarios - quanto em relacéo ao avango da terceirizagdo e da transferéncia
dos servicos bancarios para os Correios, casas lotéricas e, mais recentemente,
através de resolugdo do Banco Central de numero 02707, de 30 de margo de 2000,
para outros estabelecimentos n&o financeiros, os “bancos-padaria”.




33

E evidente que essas medidas foram tomadas com a finalidade de aumentar
os lucros dos bancos & custa da precarizacdo das condi¢bes de trabalho de todos os
envolvidos: terceirizados, casas lotéricas, outras casas comerciais e até mesmo do
cliente, que também vai trabalhar mesmo que esse trabalho seja em casa, via
internet. Quando as pessoas usam o auto atendimento, se cometerem alguma falha,
ou o proprio equipamento falhar, ndo tém a quem reclamar, uma vez que a maquina
néo tem sensibilidade, n&o fala, ndo ouve e nao resolve os problemas dos clientes.

2.2.4 Sofrimento Mental no Banco do Brasil.

A implementacao dos sistemas de qualidade total, a intensificagéo do ritmo de
trabalho, a alteragdo da produtividade e a ameaga do desemprego que
acompanham essas mudangas, tém levado o bancario ao sofrimento psiquico,
chegando até mesmo ao suicidio. Evidéncias e estudos mostram que todo esse
processo provoca um sofrimento mental muito grande para os trabalhadores.

No Banco do Brasil, desde o Plano de Demisséo Voluntaria - PDV de julho de
1995 até julho de 1996 - foram registrados 22 suicidios, constituindo-se em indicio
de agravamento do sofrimento psiquico culminado com o ato do proprio bancario dar
fim a sua vida.

Na época do PDV, o Banco do Brasil possuia 107 mil funcionérios e pretendia
demitir 15 mil e fechar 103 agéncias, sendo 49 no estado da Bahia.

O exame periddico de saude de 1998 (EPS 98) do Banco do Brasil, feito pela
equipe da Caixa de Assisténcia dos Funcionarios do Banco do Brasil - CASSI -,
examinou 46.896 funcionarios (65,4%) do total de 71.720, destes, 16.198 foram
mulheres, representando 63,3 % das funcionarias e 30.698 homens, significando
65,4 % dos funcionarios.

No exame periodico, além da consulta, foi incluido também o preenchimento
de formularios e exames complementares de laboratérios e radiolégicos. A
amostragem foi bastante significativa e examinou apenas os funcionarios da ativa. O
resultado apresentado é preocupante e ao mesmo tempo previsivel, j& que em 1998
a situacéo do funcionalismo ja se encontrava num grau de desgaste fisico e mental
bastante elevado, oriundos de uma politica de demissbes, transferéncias,
aposentadorias e redugdo salarial, além do projeto em curso de privatizagdo do
governo, dentro do projeto neoliberal e das exigéncias do Banco Mundial e do Fundo
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Monetario Internacional. Ocorreu nos quatro anos do primeiro governo de Fernando
Henrique Cardoso (1995 a 1998), uma redugdo no quadro funcional de 51 mil
empregados, permanecendo no Banco, apenas 71 mil. (Agéo, n® 121, ano Xilil).

Um ano apés a adesd@o ao Programa de Desligamento Voluntario (PDV) do
Banco do Brasil, a Associacdo Nacional dos Funcionarios do Banco do Brasil -
ANABB (Agdo, n 91, ano X, 22.08.1996) encomendou uma pesquisa a empresa
WHO - Pesquisa e Informagdo de Mercado, cujo resultado mostra o clima de
pressdo e humilhagéo a que os funcionarios foram submetidos. A maior parte, 73,3%
informou que adeririam novamente ao PDV, enquanto que 16,9% nao fariam esta
opgao e 9,8% nao sabiam avaliar.

Apesar de a maioria afirmar que faria tudo de novo, os motivos demonstram a
degradacgdo das condigdes salariais e de trabalho no Banco do Brasil. E bom lembrar
que embora nao existisse estabilidade na lei, na pratica ndo existia demissdo no
Banco do Brasil desde que foi fundado, em 1808, e s6 a partir da década de 90 é
que esse processo comegou.

Setenta e seis por cento (76%) dos que sairam no Plano de Demisséo
Voluntaria - PDV e responderam ao questionario, informaram que houve pressao
psicolégica para os bancarios aderirem ao programa, além disso, a falta de
perspectiva no banco, as condi¢des de trabalho e o salario defasado foram
determinantes para que os trabalhadores fizessem sua adesdo ao PDV, que de
voluntario s6 tinha 0 nome.

Este problema leva a crer que o sofrimento mental e o elevado nimero de
suicidios tém a ver com a ameaga de perda de emprego e, com as mudangas no
processo de trabalho que provocam a acelera¢do no ritmo, além da repetitividade de
tarefas, a multiespecializagéo, onde o trabalhador desempenha diversas atividades e
ao mesmo tempo perde autonomia, tornando-se um simples cumpridor das ordens
ditadas pelo computador e pela organizagao do trabalho.

Vivemos hoje um momento de ofensiva neoliberal, que tem trazido sérios
prejuizos para a sociedade. A nova forma de acumulagdo do capital que busca
superar a intensa crise que atravessa o capitalismo, tem levado milhdes de pessoas
a exclusdo social. Esta problematica n&o se restringe ao Brasil, entretanto aqui a
situagdo é mais grave do que em paises ditos de primeiro mundo, na medida em que
la ainda existem direitos que freiam o avango da exclusdo social e aqui, apesar de

existirem alguns, ndo sdo observados.
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2.3 STRESS
2.3.1 Conceito

“Stress & um estado emocional desagradavel que ocorre quando as pessoas
estdo inseguras de sua capacidade para enfrentar um desafio percebido em relagéo
a um valor importante”. (HOLLENBACK E WAGNER IIl, 2000, p.121).

E a resposta fisioldgica e de comportamento de um individuo que se esforca
para adaptar-se e ajustar-se a estimulos internos e externos, um conjunto de
reagbes fisicas e mentais, resultantes de agressdes recebidas do meio ambiente.
Como a energia necessdria para esta adaptacdo € limitada, se houver persisténcia
do estimulo estressor, mais cedo ou mais tarde 0 organismo entra em uma fase de

esgotamento.

Estresse é “percepcdo”. Sd0 as exigéncias que nos s&o impostas pela
existéncia de um grande nimero de alternativas e opgiies. Tem-se estresse
quando se é consciencioso e trabalhador. O estresse é “estar disposto a
trabalhar sob pressdo e prazos”, ter “forga suficiente para encarar a solugéo
de problemas dificeis da empresa” e, naturalmente, também se faz sentir
com todo o vigor na trama das relages pessoais complexas na empresa.
(ALBRECHT, 1998, p.7).

Nas ultimas décadas do século XX, a nogédo de stress passou a ser aplicada
as pressdes negativas que os seres humanos sofriam, em especial no local de
trabalho.

Segundo Robbins (1998, p.409) “Estresse € uma condigdo dindmica na qual
um individuo € confrontado por uma oportunidade, restricho ou exigéncia
relacionada ao que ele deseja e pela qual o resultado € percebido como sendo tanto
incerto quanto importante”.

Stress € uma resposta a um evento externo. Uma agressao, tal como algum
tipo de barulho, provocard uma reacgéo fisiolégica cujos efeitos seriam prejudiciais ao
individuo. A reacado fisiolégica é acompanhada de sintomas psiquicos e
comportamentais, que tomam formas diferentes, de acordo com cada individuo.

Cada vez que sua mente interpreta algo como incomum, emocionante ou
assustador, o corpo se prepara imediatamente para agir. Em geral, € conhecido
como a reagdo de luta ou fuga.

Essa reagcdo de alerta maximo tem uma unica fungdo: permitir que seus

musculos sejam alimentados por oxigénio e glicose. Por isso, toda a sua fisiologia
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muda, transformando em prioridade a rapidez no transporte desses nutrientes pelo
corpo. O ritmo cardiaco e a pressdo sanguinea se aceleram. Tudo o mais que
estiver acontecendo no organismo, a exemplo da digestéo, diminui o ritmo ou para.

Selye citado por Lasley e McEwen (2003, p.27) chamou a sindrome de
adaptacéo geral um mecanismo do corpo consistente, organizado para ajudar a
enfrentar uma variedade de ataques. Ele acreditava que somente as situagfes mais
graves, prolongadas e incontrolaveis de sofrimento psicolégico e fisico levavam a
graves estados de doenga.

A sindrome de Adaptacéo é como o corpo luta contra o agressor, o estressor,
0 agente causador do stress. E quando o corpo esté tentando lutar contra o agressor
e se “adaptar” a nova situagao.

Na reacdo ao stress o corpo reune cérebro, glandulas, horménios, sistema
imunolégico, coragdo, sangue e pulmdes. O corpo responde ao stress através da
producdo de horménios, como o cortisol e a adrenalina, que produzem alteragbes
caracteristicas, além de sintomas da ansiedade, angustia, panico, depresséo, dores
musculares, palpitacdes, dispepsias, queda de cabelos, impoténcia, frigidez etc.

A adrenalina € o hormbnio mais importante no quadro de stress agudo e
tensdo excessiva. E produzida pela parte interna das glandulas supra-renais e seus
efeitos mais marcantes sdo sobre o coragdo e vasos sanguineos, ocasionando
taquicardia, aumento da pressdo arterial, aumento da forga de contragdo do
coragdo, efeitos marcantes no que poderia ser chamado de “preparo do individuo
para a reacao de luta ou fuga”.

De uma forma geral, o funcionamento de todos 0s nossos 6rgaos se faz de
uma forma automatica e involuntaria. Apenas estdo sob nosso controle voluntario o
fluxo do pensamento e as agbes dele decorrentes.

Hans Selye apud Lipp (1998, p.30) dividiu toda reacdo de stress em trés
estagios. O primeiro estagio ¢ a chamada Reagédo de Alarme, durante a qual o
organismo reconhece o esiressor e comega ativando o sistema neuroendécrino que
provoca a diberagho por todo o corpo de noradrenalina e injeta adrenalina na
correnie -sanguinea, € uma fase muito rapida de orientagdo e identificaggo,
preparando o corpo para a reagdo, ou seja, a fase de resisténcia.

Na fase do alarme, a pessoa identifica a ameaca. Quer seja fisica (uma
ameaca de dano corporal) ou psicolégica (a ameaca de perder 0 emprego).
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A repeticdo incessante e continua de liberagdo na corrente sanguinea dos
horménios gerados pelo stress cronico determinara o desenvolvimento de sintomas
que véo desde os ligeiros incOmodos até a morte subita. Desse prolongamento da
reacdo advém duas decorréncias possiveis: o esgotamento das células nervosas
que fabricam a noradrenalina e a hipersensibilidade anormal gerada por fatores
estressores. (ALBERT & URURAHY, 1997 p.35).

A adrenalina secretada pela medula da glandula supra-renal se esgotaria
somente diante de fatos excepcionais, 0 que néo representaria um grande problema.
Ja a noradrenalina, que participa da reagdo ao stress de maneira essencial, é
secretada, face a menor emogao, pelas células nervosas do cérebro.

Em certos casos, a repeticdo do stress ndo esgota diretamente as reservas
de noradrenalina, mas torna o individuo mais vulneravel aos fatores estressores, em
uma situacio que nao o afetaria, provoca uma reagédo que somente seria compativel
com uma verdadeira agressdo. Chama-se a esse fendmeno de sensibilizagao, isto é,
hipersensibilidade anormal as diversas incitagbes.

Na fase da resisténcia, a pessoa se torna “elastica” as pressdes criadas pela
ameaga inicial. Todos os sintomas advindos na fase de alarme desaparecem,
embora a causa do stress ainda esteja em acdo. A resisténcia pode levar anos. E a
maneira pela qual o corpo se adapta a nova situagdo. A resisténcia parece ser
alcancada por meio do aumento dos niveis de horménio secretado pela glandula
pituitaria e pelo cortex ad renal.

Se a exposicdo a causa do stress continua, a pessoa alcanca a fase do
esgotamento. Corresponde ao ponto em que a capacidade laborativa e emocional
do individuo vdo a zero. A exaustdo é a extingdo da resisténcia, seja pelo
desaparecimento do agressor (estressor), seja pelo cansago dos mecanismos de
resisténcia. A atividade da glandula pituitaria e do cortex ad renal é reduzida, e a
pessoa ja ndo pode se adaptar ao stress continuo. Se o stress continua inabalado,
os individuos podem sofrer estafa, um estado de exaustdo que pode conduzir a
dano fisico grave, inclusive morte por infarto ou doenga cardiaca. O individuo sente
0 coragéo batendo forte, as dores no peito se acentuam, sob a forma de presséo. A
respiragéo é ofegante, os tremores sdo evidentes (ndo consegue sequer escrever
firme), a sudorese é intensa, e a pele fria, com sensagéo de formigamento.

O comprometimento fisico se acompanha de um intenso comprometimento

emocional quando o individuo se descobre na situagdo de impotente e de incapaz
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de arcar com compromissos assumidos: primeiro surge uma ansiedade de que tudo
se resolva rapido, depois uma angustia por ndo estar sendo capaz de controlar o
que acontece consigo, € uma tristeza profunda (depressé&o), que pode durar muitos
dias e até meses, com crises de choro facil, incapacidade de dormir e quando
consegue, é acordado por pesadelos aterrorizantes.

No sistema enddécrino as glandulas supra-renais sdo as mais ativadas e
produzem os horménios tipicos do stress o cortisol, a adrenalina e a noradrenalina.
Por causa disso, notadamente por conta da adrenalina, os batimentos cardiacos
aceleram, as pupilas se dilatam, a sudorese aumenta e a hiperglicemia aparece
(aumento dos niveis de agucar no sangue).

A digestdo é paralisada, 0 bago se contrai para expulsar mais glébulos
vermelhos para aumentar o fornecimento de oxigénio aos tecidos e interrompe a
atividade imunolégica (imunossupressao), por conta do cortisol.

De acordo com Lasley e McEwen (2003, p.17) stress é a presséo que a vida
exerce sobre ndés e como essa pressdo nos faz sentir. O stress pode causar
desgaste, tanto psicolégico quanto fisico.

E uma reagdo instintiva ao perigo real ou imaginario ou a uma situagdo de
desafio. O stress ndo é necessariamente negativo, o aumento gradativo da
adrenalina melhora o desempenho fisico e intelectual, mas s& quem consegue
manter o stress sob controle consegue se beneficiar.

Segundo Lasley McEwen (2003, p.18 -19),

O stress protege sob condigdes agudas, mas quando ¢é ativado
cronicamente ele pode causar danos e acelerar doengas. Em momentos de
grande cansago, vemos o0 stress total como a conseqiiéncia normal, até
mesmo inevitavel, da vida em um mundo de ritmo acelerado. Porém embora
o stress no sentido de desafiar os acontecimentos seja inevitavel até certo
ponto, o stress total ndo é. Ndo é inevitdvel nem normal que o préprio
sistema planejado para nés proteger tome-se ele mesmo uma ameaca.

O stress ndo é um mal em si, € um fenbmeno inevitdvel uma necesséria
adaptacdo & mudanga. Ele s6 se torna negativo quando os individuos tém
dificulgdade para se adaptar ao novo ambiente. Na realidade, um pouco de stress

serve para criar entusiasmgp g desafio. A medida que sobe o nivel de ansiedade da
equipe, todo mundo se desinibe € uma espécie de alegria ansiosa se instala.
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O stress é produzido cada vez que o individuo depara-se com a iminéncia
de enfrentar um novo ambiente, ja que consiste, em primeira insténcia, de
um fenémeno de adaptagdo a4 mudanga. Mesmo sendo verdade que 0s
acontecimentos importantes e negativos provocam maior dificuldade de
adaptacdo, e portanto mais stress, nem por isso se deve desprezar os
eventos menores. Muito repetidos, também eles podem representar
dificuldades. (ALBERT & URURAHY, 1997, p.37)

O stress de curta duracdo pode despertar entusiasmo e elevar nosso
desempenho a niveis extraordinarios. O interessante é que ele ndo ocorre apenas
quando estamos sobrecarregados, stress de menos também pode ser estressante.
Parece contraditério, mas quando uma pessoa & muito pouco solicitada no trabalho
ela fica entediada e frustrada, circunstancia que igualmente favorece o stress.
(HARRIS, 2003 p.16).

Confirmando, Couto (1987, p.25) afirma que “E muito facil ficar estressado,
pois se de um lado o excesso de exigéncias sobre nosso psiquismo desencadeia o
stress, o contrério, a falta de exigéncia psiquica também o faz”.

E mais facil eliminar o stress da sobrecarga do que o da monotonia, porque
no caso da sobrecarga a acdo depende da prépria pessoa, e no caso do stress da

monotonia nem sempre.

O estado de stress decorre da interagfo desfavoravel entre as exigéncias
psiquicas do meio e a estrutura psiquica do individuo. Quando o individuo
esta sobrecarregado a estrutura psiquica se torna incapaz de suportar as
exigéncias psiquicas do meio, o desempenho da pessoa cai, ocorrendo 0
stress da sobrecarga. E o caso do individuo passando por sobrecarga de
trabalho, clima de tensio, separagdo conjugal e outros problemas. Em
situagdo extrema ocorre um quadro denominado de esgotamento fisico-
mental ou estafa. (COUTO, 1987 p.34)

A situacdo inversa é chamada de stress da monotonia. Nela o individuo
dotado de certa estrutura psiquica, adaptada para certa dose de desafios, vive
poucas exigéncias psiquicas.

Couto (1987, p.35) dividiu as exigéncias psiquicas do meio em: aquelas
ligadas ao trabalho e aquelas ndo ligadas ao trabalho (contexto). Passou-se entdo a
ter um modelo basico para o estudo das causas do stress.

Este modelo demonstra que quando existe superposicdo de agentes
estressantes no trabalho e vulnerabilidade do individuo, aparece o stress
ocasionado pelo trabalho; mas que existe também quadro de stress ocasionado pela
superposicdo de contexto e vulnerabilidade, e nestes casos o0 stress ndo é
ocasionado pelo trabalho. Frequentemente existe a interagao das trés categorias de

fatores, assim representado.
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Figura 01- O Modelo Basico de Origem do Stress

' AGENTES
. ESTRESSANTES

CONTEXTO
S | NO TRABALHO

[ SULNERABILIDADE

Segundo Couto (1987, p.36) Contexto é definido como a realidade que o
individuo vive fora do ambiente de trabalho. Fatores estressantes de contexto séao
aqueles eventos ndo relacionados ao ambiente de trabalho capazes de funcionar
como exigéncias de natureza psiquica e ocasionar stress caso o individuo ndo seja
resistente a eles.

A rigor, os agentes estressantes de contexto comegam no préprio meio
familiar. desajustamentos conjugais, conflitos com a esposa, conflitos com os filhos,
conflitos de valores, eventual uso de drogas, etc.

Particularmente importantes principalmente em épocas de crises e de
achatamento salarial sdo as expectativas da familia em relagdo ao que se deve
consumir. Esse tipo de pressdo & muitas vezes veiculado pela propaganda. Os
valores ligados ao “ter” (o individuo julga que sera feliz a medida que tiver), a
propaganda agressiva puxando para o lado emocional, as expectativas préprias, dos
familiares e do circulo de amigos quanto ao que o individuo tem que apresentar.

Ha também o stress relacionado aos grandes centros urbanos como a
aglomeracéo, transito, violéncia das grandes cidades, ruido, falta de lazer, exposigédo
aos meios de comunicagao, contrastes sociais € mudangas na vida.

Segundo Couto (1987, p.36) pelo que se pode deduzir da interagéo entre as
exigéncias e estrutura psiquica e do modelo basico de origem do stress, para o
mesmo agente estressante ha algumas pessoas mais propensas ao stress, e outras
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menos propensas. Este € um conceito fundamental, porque fala das diferengas entre
as pessoas no desenvolvimento do stress. Assim para um determinado agente
estressante, um individuo podera vir a desenvolver o estado de stress e outros n&o.
Geralmente os estudos sobre vulnerabilidades e imunidades ao stress s&o
feitos por comparagéo de caracteristicas de personalidade entre outros grupos com
alto nivel de sintomas e grupos com baixo nivel de sintomas, vivendo os dois grupos
os mesmos agentes estressantes. Os onze principais fatores de vulnerabilidade e
imunidades ao stress entre executivos sdo: (COUTO, 1987, p.36).
1. Tensos x Fleumaticos: Pesquisas tém mostrado ser a tensdo uma das
caracteristicas mais marcantes na personalidade propensa ao stress. De cada 100
(cem) executivos altamente estressados, 65 (sessenta e cinco) s&o tensos, € de
cada 100 (cem) executivos nao estressados, apenas 8 (oito) sdo tensos. Ao
contrario, apenas 4% dos altamente estressados s&o fleumaticos, tranquilos.
2. Inseguranga X Auto-Confianca: E um fator de grande importéncia. Quarenta e
trés por cento dos executivos altamente estressados sdo inseguras, enquanto 66%
dos ndo estressados sdo autoconfiantes, seguros de si.
3. Emotividade x Pouca Emotividade: O individuo emotivo reage muito mal as
frustragbes e tende a se estressar facilmente com os conflitos de trabalho.
Conversas duras sdo vistas frequentemente pelo lado pessoal e outros fatores
estressantes existentes no trabalho repercutem de forma muito intensa sobre eles.
E importante destacar que é sabidamente um trago de personalidade constitucional,
nao passivel de modificacdo durante a vida.
4. Assumir Responsabilidade acima do Nivel de Competéncia x
Responsabilidades atuais dentro dos limites de Competéncia: Caso coexista com a
vulnerabilidade inseguro x autoconfiante, a situagdo se tornara critica; mas mesmo
sendo uma pessoa segura de si, a responsabilidade acima da capacidade sera
percebida como estressante se houver cobranga de resultados.
5. Valores ligados ao “Ter” X Investimento Global nas diversas Areas da
Personalidade: Pessoas ligadas ao “ter’ sao mais propensas ao stress,
especialmente em épocas de recessdo econbémica ou de dificuldades financeiras
pessoais. O modo de vida ligada ao “ter” também repercute na qualidade de vida.
6. Resisténcia Sistematica a Mudangas X Encarar as Mudangas com
Naturalidade ou como Desafios: E bem conhecido o fato da grande resisténcia das

pessoas as mudancas; Kobasa comparou efeitos de mudangas sobre as pessoas e
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chegou a conclus@o que os gerentes sistematicamente resistentes a mudangas, que
reagem com medo delas, apegados as necessidades de seguranca, sofrem muito
mais stress do que aqueles que véem as mudangas como novidades, desafios e
oportunidades para o crescimento.

7. Preservacgdo da autoridade e controle sobre a propria vida X Transferéncia da
Autoridade para o Sistema: O segundo aspecto analisado por Kobasa, foi a
comparagéo entre individuos que, apesar das pressdes do sistema, julgam ser deles
a decis&o final sobre suas vidas e individuos que acham ser o sistema muito forte.

Aqueles executivos que sentem que sua capacidade de decidir sobre suas

préprias vidas esta seriamente comprometida pelas pressdes do sistema tém muito
mais stress do que aqueles que, mesmo conhecendo e respeitando as pressdes do
sistema, preservam a autoridade final sobre suas préprias vidas.
8. Envolvimento nos conflitos X Auto-alienagdo dos conflitos: O terceiro aspecto
analisado por Kobasa foi o estudo de pessoas que quando percebem um fator
estressante procuram se envolver no problema, comparadas com pessoas que
procuram se alienar e se afastar do mesmo.

Assim, no trabalho, o primeiro tipo de executivo diante de conflitos com
colegas de servigo se envolve neles e procura resolvé-los. O segundo tipo de
executivo costuma esperar para que o tempo ou alguém solucione o conflito.

9. Ndo Existéncia de Filosofias Basicas de Vida X Existéncia de Filosofias
Basicas de Vida: Um outro aspecto confirmado por Kobasa em sua pesquisa é a
relativa imunidade ao stress das pessoas que tém crencas em suas vidas. Crenga,
aqui, significa um grau mais profundo de convicgdo que norteia a vida e a atitude da
pessoa, ndo necessariamente no sentido religioso, mas no sentido geral. Aqueles
dotados de crencas enfrentam os problemas e tropegos da vida, erguem-se e
seguem em frente.

10. Estilo de Vida “A” X Estilo de vida “Ndo A" Friedman e Rosenmann
descreverem em 1973 o estilo de vida “A” é a forma de viver assurnida por algumas
pessoas e pela grande maioria dos executivos, de trabalhar num ritmo
exageradamente intenso, vivendo uma sensagdo de preméncia de tempo,
programado cada vez mais coisas para fazer em cada vez menos tempo, fazendo ou
pensando muitas coisas de uma sO vez, reagindo impaciente, agressiva e
obstinadamente, e preocupando-se demais com os numeros. As pesquisas mostram
a existéncia de tragos de personalidade que tomam as pessoas mais propensas ao
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stress, a quase totalidade delas, perfeitamente sob o controle do individuo, caso ele
queira mudar.

Numa sociedade como a nossa, que vem herdando muitos dos valores das
organiza¢dées americanas, num meio cultural como o nosso, em que aprendemos
a dizer em inglés ou portugués que “tempo € dinheiro”, que “o tempo n&o espera
por ninguém’, que se fala em “ganhar tempo”, numa sociedade em que se estimula o
individuo a conseguir os objetivos sociais através de realizagdes, ndo é de se
estranhar o progressivo aumento no nosso meio chamado “comportamento A" ou
“‘doenga da pressa’.

As doze caracteristicas mais marcantes do estilo de vida “A” séo as seguintes:
impetuosidade verbal, movimentagéo constante, impaciéncia, dominar as conversas,
tentar fazer ou pensar duas ou mais coisas ao mesmo tempo, programar cada vez
mais coisas em cada vez menos tempo, sentir-se culpado quando descansa, alta
competitividade, preocupar-se com o “ter”, tiques e gestos nervosos, fixacdo nos
numeros.

11. idades Criticas: As idades de maior vulnerabilidade ao stress sdo entre 28 e
32 anos e entre 37 e 45 anos.

Se as pessoas ficam temporariamente sobrecarregadas e se desinibem, elas
se libertam das pressdes de curto prazo. No entanto, para vencer o stress em longo
prazo, precisam colocar em pratica as técnicas para gerenciar o stress.

Sabendo que cada pessoa reage de forma diferente aos estimulos da vida,
elas também terdo limiares diferentes de esgotamento por stress. Segundo a
sensibilidade afetiva da pessoa, portanto, a "visdo" que cada um tem da realidade,
da valorizag@o do passado ou das perspectivas do futuro, as reacdes de stress pode
ser mais ou menos favorecidas. Uma representagdo pessimista da realidade pode
favorecer estas reacbes, enquanto a representacdo positiva ameniza os efeitos

estressores.

Stress é um estado de desarmonia ou homeostase ameagada. As respostas
adaptativas podem ser especificas ao agente estressante ou generalizada.
As generalizadas podem ser estereotipadas (uma resposta que sobrevém
como reflexo condicionado, desencadeada pela reproducéo de algo préximo
a essas condicbes, quase como se 0 mecanismo houvesse se ludibriado;
uma resposta condicionada deflagrada em contexto diverso; adulterada).
Geralmente ocorre apenas se a magnitude da ameaga homeostase exceder
certo limiar. (ALBERT & URURAHY, 1997, p.26).
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Tém-se varias maneiras diferentes de encarar um mesmo fator de stress. A
esse modo de reagir, os pesquisadores anglo-saxdes chamam de coping.

O essencial no coping é o custo envolvido no esforgo de adaptacdo. Esse
custo pode ser fisiolégico, mas também pode ser relacional, ou entdo fisico.
Se, perante um fator de stress, fico pemmanentemente preocupado com 0
problema, sem conseguir resolvé-lo, a ponto de perder a concentragdo ou
de sofrer pertubagdes no sono, o custo € psiquico. Ja o custo fisiolégico
esta diretamente ligado & maneira de lidar com os fatores de stress e a idéia
que forma da situagdo. Assim, se eu julgar que tenho uma possibilidade de
acéo.

Os custos vdo se acumulando progresivamente. Com isso, sem me dar
conta, vou esgotando o meu capital de recursos para minimizar os efeitos
do stress. Quando ele acaba, ndo tenho mais como me adaptar e é nesse
momento que o stress € vivenciado como algo muito doloroso, tornando-se
mais prejudicial a saude. (ALBERT &URURAHY, 1997 p. 38).

Longe de considerarmos 0 stress uma armadilha da natureza, esse conjunto
de alteragbes fisioldgicas tem como principal objetivo adaptar o individuo a situagéo
proporcionada pelo estimulo estressor. O estado de stress esta, entdo, intimamente
relacionado com a capacidade de adaptagéo do individuo a circunstancia atual. Ele
contribui para a sobrevivéncia das espécies, incluindo a nossa.

A produtividade melhora quando estamos sob tensdo constante, mas sé até
certo ponto. “Atingimos o rendimento maximo quando estamos préximos do nosso
limite fisico e psicolégico. Depois que chegamos a este limite, despencamos”, disse
o0 médico americano Paul Rosch, presidente do Instituto Americano de stress.

O stress profissional se tornou uma colcha de retathos com muitos fatores
agregados. Quem vivencia situagdes de stress, dia apds dia, nfdo tem
suficiente distanciamento para poder refletir sobre o problema. J& vai bem
longe o tempo em que o stress devia-se unicamente a quantidade excessiva
de trabalho. Notemos enfim que, embora seja dificil, pela falta de
indicadores confiaveis, verificarem o nivel de stress encontra-se em
ascenséo constante na sociedade, por outro lado, é certo que um nimero
cada vez maior de pessoas declaram-se estressadas. (ALBERT &
URURAHY, 1997, p. 40).

2.3.2 Estimulo Estressor

Segundo Atkinson et. al (2002, p. 509) vérios sdo os eventos que causam
stress. Alguns sdo mudancgas que afetam muitas pessoas como guerras e acidentes
nucleares. Qutros sdo eventos individuais como se casar ou perder um emprego,
mas também ha os estresses diarios como o transito. A fonte de stress pode estar

no individuo, na forma de motivos ou desejos conflitantes.
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Conforme Couto (1987, p.93) Agente estressante ou estressor € um evento
neutro, nem positivo, nem negativo por si mesmo, mas que se torna estressante
devido a vulnerabilidade das pessoas. A realidade mostra que ha fenémenos
negativos por natureza, e por isso mesmo, com alto potencial estressante, a tal
ponto que alguns deles poderiam ser chamados ndo de agentes estressantes, mas
até mesmo de agentes agressivos. E quando ocorrem no trabalho, tornam-se mais
criticos, porque muitas vezes ndo temos como evita-los. Afinal, passamos mais de 8
(oito) horas por dia, dedicados a atividade laborativa.

Estar estressado é normal, o risco & deixar as consequéncias do stress se
acumularem e entrar num circulo vicioso, no qual, quanto mais se avanga, pior se
fica e menos chances existem de que sejam encontradas solugdes.

As situagcbes percebidas como estressantes geraimente inclui-se em uma ou
mais das seguintes categorias: eventos traumaticos, eventos incontrolaveis e nosso
autoconceito, ou conflitos internos.

Algumas situacbes sdo predominantemente controlaveis e previsiveis, mas
mesmo assim s&o experimentadas como estressantes porque nos levam aos limites
de nossa capacidade e questionam idéias a nosso préprio respeito.

Algumas pessoas n&o acham que as grandes mudangas ou as situagdes de
pressGes sejam estressantes, pelo contrario tais situagdes como desafios a
revigoram.

Do ponto de vista individual, ndo ha stress bom nem mau em si mesmo. H3,
apenas, pessoas que gerenciam com mais ou com menos competéncia. As que
declaram gostar do stress s&o, na verdade, as que chegam a utilizar as mudancas
de meio ambiente para ter novas experiéncias e tornarem-se mais eficazes.

Essa abordagem do stress permite compreender que, aprendendo a adaptar-
se, o individuo tem sempre a possibilidade de se sair dele melhor.

Nenhuma alterac&o do organismo tera inicio se ndo houver, antes, a presenca
de um estimulo estressor. Podemos chamar de Estimulo estressor ou Agente
Estressor, qualquer estimulo capaz de provocar num organismo, esse complexo
conjunto de respostas organicas, mentais, psicolégicas efou comportamentais

definidas como stress.
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Segundo Santos (1998, p.9),

Agente estressor € todo e qualquer elemento capaz de causar desconforto e
doenca no individuo, como micrébios, téxicos, traumas fisicos etc. Mais
tarde, o conceito de agressor foi ampliado e passou a incluir agentes
capazes de causar desconforto e doenga mental.

O stress tem origem na relagdo desproporcional entre as exigéncias psiquicas
do ambiente em que a pessoa vive e a estrutura psiquica do individuo. Nos tempos
atuais esta predominando a forma de stress em que as exigéncias psiquicas estéo
superando, em muito, a capacidade psiquica do individuo de tolera-ias.

Dividem-se os agentes estressantes em trés grandes categorias: agentes
estressantes ligados ao comportamento das pessoas como relacionamento
interpessoal destrutivo, autoridade ndo compativel com a responsabilidade, chefia
néo representativa dos interesses do pessoal, ambiente tenso, inseguro ou de medo,
ligadas ao trabalho propriamente dito destacam-se falta de subsidios para tomadas
de decisdes, responsabilidade excessiva versus capacidade do executante, prazos
curtos, dificuldade de se obter informagdes, excesso de trabalho dentre outros e
ligados a organizagdo como:. correlagdo inadequada entre capacidade-
responsabilidade e salario, critérios de promogcdo nem sempre baseados na

competéncia, conflito de valores, dentre outros. (COUTO, 1987 p.95)

Segundo Albert e Ururahy (1997, p.25)

Tanto os agentes estressores fisicos quanto os emocionais provocam
respostas centrais e periféricas. O objetivo dessas respostas € sempre
preservar nosso equilibrio interno. No &mbito central, séo ativadas as vias
neurais, que fazem a mediagdo, entre outras fungldes, dos estados de
despertar, alerta, vigilancia, cognicdo e atengfo focalizada, bem como da
agressdo adequada. Em contrapartida, as vias que servem as fungbes
vegetativas, tais como alimentagio e reproducéo, serdo inibidas.

As alteragdes periféricas funcionam no sentido de adaptar o organismo a
situagdo em curso. Assim, o oxigénio e os nutrientes s&o dirigidos ao
sistema nervoso central a aos 6rgaos que sofrem do stress.

As situagbes estressantes produzem reagSes emocionais que véo desde a
euforia até a ansiedade, a colera, o desénimo e a depressdo. Se a situagéo de
stress continua, nossas emogdes podem ficar se alternando entre qualquer uma
destas, dependendo do éxito de nossos esforcos.

Como seres humanos com vidas atribuladas, ocupamos nossas mentes com
interpretacdo do que ocorre a nossa volta. Cada evento que percebemos, seja

minusculo, seja imenso, passa por nosso filtro mental. Nés examinamos,
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comparamos, consideramos e avaliamos tudo o que ocorre, milhares de vezes por
dia.

Conforme Hollenbeck e Wagner 1l (2000, p.121) pode-se dividir esta definicdo
em trés componentes principais: desafio percebido, valor importante e a incerteza da
resolugao.

O primeiro componente, o desafio percebido, enfatiza que o stress surge da
interacdo entre as pessoas e sua percepgédo do ambiente (ndo necessariamente da
realidade).

O segundo componente, o valor importante, o desafio s6 causara stress
quando ameagar algum valor importante.

O terceiro componente, a incerteza da resolugdo, enfatiza que a pessoa
interpreta a situagdo em termos da percepcdo da probabilidade de lidar
satisfatoriamente com o desafio. Se as pessoas percebem que podem lidar
facilmente com ele, ndo ha stress. O stress também é baixo se a pessoa nédo vé
nenhuma possibilidade de que ele seja resolvido. O maximo do stress ocorre quando
a dificuldade percebida no desafio estd aproximadamente no mesmo nivel da
capacidade que a pessoa sabe que possui para atender ao que é demandado. E
essa incerteza em relagdo a enfrentar o desafio que gera o stress, e ndo o medo de
um resultado negativo.

2.3.3 Custos Organizacionais do Stress

O stress no trabalho custa caro para as industrias representadas
principalmente pelo alto indice de absenteismo causado por doengas, diminuicdo da
produtividade, acidentes de trabalho, custos hospitalares diretos, advocaticios
elevados, seguros, indenizagées trabaihistas etc.

O fendmeno se reproduz com igual intensidade nas empresas. As tensées
criadas entre os empregados de diversos niveis hierarquicos reduzem a eficiéncia
das operagbes. Essa queda da eficiéncia se traduz em conflitos interpessoais,
pressa, ou entdo desmotivacdo. Todos estdo de acordo em considerar que o bom
desempenho de uma empresa se alcanga com seu potencial humano, e o stress
constitui o principal freio para a melhoria desse desempenho. (ALBERT &
URURAHY, 1997 p.49)
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De acordo com Hollenbeck e Wagner Il (2000, pg.124) mesmo que
ignorassemos os custos humanos causados pelo stress existem razdes financeiras
para monitorar e gerenciar o nivel de stress dos funcionarios.

» Custo de Assisténcia Médica

Além de pagarem assisténcia médica geral, os empregadores est@o cada vez
mais sujeitos a responsabilidade por incidentes especificos de enfermidades
associadas ao stress. A legislagdo sobre seguranga e saude profissional
responsabiliza as organizagbes empregadoras “por todas as doengas originadas do
emprego ou durante o seu transcurso’”.

» Absenteismo e Rotatividade

Insatisfacdo e stress além de gerar custos diretos para as organizacbes em
termos de programas de assisténcia médica, representam a fonte também de custos
indiretos notadamente na forma de absenteismo e rotatividade.

» Violéncia no Local de Trabalho

A maior parte da violéncia que envolve os membros de uma organizagéo é
acionada por niveis extremos de insatisfagdo e stress do agressor.

A saude de uma empresa ndo se mede somente pela situagido de suas
contas. Cada vez mais, se d4 importancia & intensidade do stress que os
colaboradores podem estar sentindo. E isso é perfeitamente légico, tendo em vista o
custo representado pelo stress. (ALBERT & URURAHY, 1997, p.61).

Raramente o stress apresenta efeitos de curto prazo. Levé-lo em conta na
empresa significa investir a médio e longo prazo no capital humano.(ALBERT &
URURAHY, 1997, p.62).

2.3.4 Fontes de Insatisfacdo e Stress

Conforme Hollenbeck e Wagner IlI (2000, p.127) certas caracteristicas
inerentes as organizagdes podem causar insatisfagdo e stress. Abordar-se-& o
ambiente fisico e social, a pessoa, a tarefa e o papel.

» Ambiente Fisico e Social
O ambiente fisico pode estimular reagbes negativas em relagdo aos
trabalhadores. Extremos de temperaturas, ma iluminagdo podem afetar atitudes e o
desempenho de tomadas de decisdes.
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No ambiente social, supervisores e colegas servem como fontes primarias de
satisfacdo ou frustragdo para o funcionario. Em relag@o ao ambiente social existem
dois tipos de atragdo: funcional e entidade. A atragdo funcional é quando o
funcionario esta satisfeito com seus superiores e colegas porque o ajudaram a
atingir algumas metas e a atragdo entidade € quando a pessoa é atraida pelas
outras devido a semelhangas de valores, atitudes ou filosofias.

> Inclinagdes Pessoais

Devido ao fato do stress residir, em ultima instancia, no intimo de uma
pessoa, ndo admira que muitos estudiosos desses efeitos tenham se concentrado
nas diferengas individuais. O termo afetividade negativa descreve uma dimenséo de
temperamento de angustia subjetiva que inclui humores desagradaveis como raiva,
desprezo, repulsa, culpa, medo e nervosismo.

Pessoas que geraimente possuem alta afetividade negativa tendem a
concentrar-se nas qualidades negativas de si mesmas e das demais.

» Tarefas Organizacionais

Embora ndo possamos desprezar inteiramente a influéncia de tragos de
temperamento e de experiéncia fora do trabalho, nada prevé melhor o nivel de
satisfacdo ou stress de uma pessoa no local de trabalho do que a natureza do
proprio trabalho. Inumeros aspectos de tarefas foram associados ao stress. Em
geral, os fatores chave que determinam o stress sdo: complexidade da tarefa,
esforgo fisico e insignificancia da tarefa.

» Papéis organizacionais

A pessoa e o0 ambiente social convergem na forma de um papel
organizacional. O papel organizacional da pessoa pode ser definido como o conjunto
total de expectativas pela prépria pessoa, como pelos demais participantes do
ambiente social. Essas expectativas exercem um grande impacto no modo como a
pessoa reage ao trabalho.

2.3.4 Eliminando e Lidando com a Insatisfagdo e o Stress

Para se eliminar o stress existem duas alternativas: reduzir as exigéncias de
natureza psiquica (nem sempre ao alcance do individuo), ou melhorar sua estrutura
psiquica para enfrentar os agentes estressantes (sempre ao alcance do individuo,

embora quase nunca seja facil de implementar).
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Ja que os custos associados ao stress do trabalhador podem ser altos,
identificar esses problemas deve ser uma fungdo de todo gerente. Uma vez
identificado um problema, as intervengbes devem ser dirigidas para a fonte do
stress. Se, por algum motivo, € impossivel eliminar a causa do stress, o gerente
deve entdo pelo menos ajudar o funcionario a controlar e lidar com ele.

De acordo com Hollenbeck e Wagner Il (2000, p.137) as abordagens
especificas sdo organizadas segundo as alternativas de tentar eliminar a causa do
stress e da insatisfagdo ou de lidar com os sintomas fisioldgicos e comportamentais
associado ao stress.

Em alguns casos os proprios funcionarios detectam os sintomas de stress,
porém muitas vezes tem medo de admitir que ndo conseguem superar os problemas
no trabalho. Por causa disto os gerentes devem observar de perto 0s empregados e
realizar pesquisas, também é conveniente que os gerentes estejam atentos a fontes
conhecidas de stress.

» Mudando a Causa de Insatisfagéo e Stress

A natureza da tarefa exerce influéncia sobre a insatisfagdo e o stress, alguns
dos meios mais eficazes de reduzir reagbes negativas ao trabalho concentram-se
nas tarefas. Seguido da natureza da tarefa os problemas de papel sdo os que
causam mais angustia. A técnica da analise do papel destina-se a esclarecer as
expectativas do papel para um ocupante de cargo por meio da melhoria da
comunicagao.

O treinamento de habilidades € um meio para tentar ajudar ¢ trabalhador a
mudar o que gera stress. O treinamento em administragdo do tempo e administragéo
de prioridades.

» Administrando os Sintomas de Insatisfagdo e Stress

Quando a situagdo de stress chega a um nivel que nem os papéis e tarefas,
nem as capacidades individuais podem ser suficientemente alteradas para reduzir o
stress 4 empresa precisa optar por outros meios como os exercicios fisicos e

técnicas de relaxamento para diminuir o nivel de stress de seus funcionarios.
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2.3.6 Causas de Stress no Ambiente de Trabalho.

De acordo com Fiorelli, (2000, p.246) as causas de estresse no ambiente de
trabalho sdo de diversas naturezas. Elas devem ser pesquisadas em quatro areas
distintas e inter-relacionadas: rela¢des interpessoais, tarefas, processos e normas.

> Fatores Relacionados as tarefas

Incluem competéncia técnica, a carga psiquica do trabalho e outros relativos
ao préprio trabalho.

» Fatores relacionados as normas

“‘Normas” incluem todos os tipos de instrugdes, politicas, regulamentos,
diretrizes, formais ou nao, existentes na Organizagao.

Pelo menos dois aspectos tém conseqléncias diretas sobre o equilibrio
emocional dos profissionais: A congruéncia entre os diferentes conteudos e a
sintonia entre as exigéncias normativas e as caracteristicas de personalidade das
pessoas.

» Fatores relacionados as relagbes interpessoais

Segundo Albert e Ururahy apud Fiorelli (2000, p.249) apontam os conflitos
entre as pessoas como a principal causa de origem de stress nas Organizagdes.
Muiltiplos fatores contribuem para iniciar, manter e agravar esses corflitos:

Inexisténcia ou insuficiéncia de treinamento para tratar com clientes ou
colegas de trabalho ansiosos, agressivos ou mal educados. Despreparado, o
profissional desenvolve sentimentos de ansiedade, relacionada com situagdes
presentes ou antecipada;

Falta de treinamento em expressédo verbal. O profissional pode nio saber
escolher palavras e frases mais adequadas a boa comunicagao;

Preparo insuficiente de supervisores e lideres de equipes para orientar, treinar
e coordenar as atividades;

Falta de informagdo sobre papéis, responsabilidades e natureza das
atividades dos colegas de trabalho, levando a interpretacdes errébneas dos motivos
que os levam a fazer ou solicitar determinadas coisas.

Fatores inerentes as pessoas (conhecimentos, habilidades, crencas,
comportamentos arraigados), levando-as a interpretar, de forma errada, os
comportamentos de colegas e clientes.



52

» Fatores relacionados aos processos

Qualidade e disponibilidade de informag¢des. Em treinamentos especializados
para a melhoria da qualidade do atendimento a clientes, em que ha demanda
substancial de informagdes cadastrais (por exemplo, Servicos de Protegdo ao
Creédito), constata-se que constituem fatores determinantes para o aumento da
produtividade.

Tempos de incertezas, tempos de mudangas no mundo em ritmo
extremamente rapido, de tensfes no trabalho, de alteragées freqientes do
organograma da empresa, de competicdo, de propensdo ao aparecimento de
emergéncias de toda ordem; tempos propicios para que os individuos inseguros se
tornem vitimas do stress.

O inseguro desenvolve seu stress principalmente em situagbes de crise, seja
no trabalho, nas finangas, na familia, na sociedade. Manifesta suas reagées por uma
apreenséo exagerada em relagdo ao que esta para ocorrer, por um medo (que pode
chegar a fobia) diante de situagbes novas ou desconhecidas, por uma constante
inseguranga em relacéo a sua capacidade de enfrentar as situagSes desafiadoras, e
por sentimentos de depressdo exagerada e auto-descrenga, quando ndo consegue

vencer um desfio que lhe foi imposto.
2.3.7 As profissGes campeas no stress

1° Policiais e Segurang¢as Privados: S&o profissionais em estado de alerta 24
horas por dia. A maioria teme represélias dos bandidos e ndo consegue relaxar nas
folgas ou férias;

2° Controladores de vdo e motoristas de Onibus urbanos: O controle de
trafego aéreo ndo permite um minuto de desatengdo. Os motoristas, além de
enfrentar o transito, ndo tém tempo sequer de ir ao banheiro.

3° Executivos, trabalhadores da area de saude, de atendimento ao publico e
bancarios: Sofrem pressdes de todos os lados, tanto dos chefes como dos clientes,
pacientes ou subordinados.

4° Jornalistas: Sofrem com os prazos apertados, carga horaria excessiva e
inseguranca em avaliar a veracidade das informacdes.
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2.3.8 Consequiéncias do Stress

Na visdo de Robbins (1999, p.410). O stress apresenta-se de varias
maneiras. Por exemplb, um individuo que esta passando por um alto nivel de stress
pode desenvolver hipertenséo, ulceras, irritabilidade, dificuldade em tomar decisdes
rotineiras, perda de apetite, propensdo a acidentes e similares, Isto pode ser
classificado em trés categorias gerais: sintomas fisioldgicos, psicologicos e
comportamentais.

> Sintomas fisioldgicos: A maior parte do interesse inicial no stress foi
dirigida a sintomas fisiol6gicos. Isto se devia predominantemente ao fato de o tépico
ser pesquisado por especialistas das ciéncias de saude e médicas. Estas pesquisas
levaram a conclusdo de que o stress podia criar mudangas np metabolismo,
aumentar a pressdo sanguinea, causar dores de cabec¢a e induzir a ataques do
coragao.

> Sistemas Psicoldgicos: O stress relacionado ao trabalho pode causar
insatisfagéo relacionada ao emprego. A insatisfagdo com o emprego, na verdade, é
“o efeito psicolégico mais simples e mais 6bvio” do stress. Porém, o stress mostra-se
em outros estados psicoldgicos — por exemplo, tensdo, ansiedade, irritabilidade,
tédio e procrastinagao.

> Sintomas = Comportamentais: Sintomas  comportamentalmente
relacionados com o stress incluem mudangas na produtividade, absenteismo e
rotatividade, assim como mudangas nos habitos de alimentagdo, aumento do
consumo de cigarros ou alcool, fala rapida, inquietagdo e problemas do sono.

Couto (1987, p.98) afirma que o stress, enquanto definido como um quadro de
ma adaptacgdo psiquica do individuo as exigéncias psicolégicas de sua vida, também
gera alguns sintomas e doengas. Os principais séo:

» Decorrentes do estado de tensdo excessiva: dores musculares,
cefaléias, enfarte precoce, fadiga facil, taquicardia.

> Sintomas decorrentes da preocupa¢do e inseguranga: Ulcera,
abafamento no peito, palpitacdes, dores abdominais generalizadas.

» Decorrentes do estado de frustragbes e angustias: dores
generalizadas no corpo, dores musculares, artrite, cansago facil, adinamia, urticaria

€ asma.
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> Decorrentes da obstinagdo em conseguir resultados e dos estados de
desajustamento: Ulcera gastrica ou duodenal, emagrecimento, infecgbes graves.

Segundo Albert & Ururahy (1997, p.44) o stress e suas agressfes fisicas
trazem como consequiéncia o aumento da frequéncia das seguintes manifestagbes
decorrentes do excesso de cortisol no organismo.

As manifestacdes em nosso corpo, quando exposto a altos niveis de
adrenalina circulante: A vida fica dificil para quem esta estressado, e o impacto
atinge inevitavelmente a familia, amigos, colegas e clientes. As pessoas nado
percebem seu potencial completo se estiverem exaustas e indispostas. Quando a
empresa reconhece que os funcionarios formam seu capital mais valioso, a unica
reacdo racional é oferecer apoio a eles, para que lidem com o stress de forma

positiva.

2.3.9 Stress X Trabalho

Com o desenvolvimento na tecnologia das comunicagbes, 0 aumento da
competitividade e o fim dos empregos vitalicios, o ambiente de trabalho atual é
volatil e imprevisivel. Conforme aumenta a carga de trabalho e as equipes sofrem
maior pressao por produtividade, as pessoas s&o forgadas a trabalhar mais tempo
para cumprir prazos mais apertados e alcancar metas mais dificeis.

O stress tem suas origens em seis pontos de desequilibrio entre os individuos
e seus trabalhos: excesso de trabalho faita de controle, remuneragdo insuficiente,
colapso da unido, auséncia de equidade e valores conflitantes.

> Excesso de trabalho

Segundo Leiter e Maslach (1999, p.64) “A carga de trabalho é uma dimenséo
crucial da vida da empresa. Do ponto de vista da empresa, carga de trabalho
significa produtividade. Do ponto de vista do individuo, carga de trabalho significa
tempo e energia’.

Descobrir o equilibrio entre os dois €& fundamental para uma relagdo
equilibrada com o trabalho. As principais mudang¢as nas empresas, em conjunto com
o corte de funcionarios e a reestruturagéo, visam, antes de qualquer coisa, aumento

da carga de trabalho.
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A crise no local de trabalho afeta a carga de trabalho de trés formas ela é
mais intensa, exige mais tempo e é mais complexa.

O objetivo do corte de pessoal e do aumento da tecnologia é fazer com que
um numero menor de funcionarios tenha um rendimento superior, ou seja, menos
capital humano e mais produtividade. Os professores estéo lecionando para mais
alunos, os enfermeiros s&o responsaveis por mais pacientes e os bancarios estdo
lidando com mais transagdes financeiras. As empresas atualmente querem reduzir
ao maximo seus custos diretos e indiretos e maximizar suas receitas, para isso
exigem cada vez mais de seus funcionarios. A maior produtividade da empresa é
atingida a custa do maior esforgo dos funcionarios.

“0O trabalho esta ficando cada vez mais complexo, pois as pessoas realizam
tarefas multiplas, desempenhando mais papéis simultaneamente’. (LEITER &
MASLACH, 1999, p.67).

A geréncia média foi a que mais sofreu ou foi afetada pelos cortes nas
empresas, por conta disto suas tarefas foram distribuidas entre todos os funcionarios
entdo um funcionario ndo tem apenas uma fungédo especifica eles tém que serem
multidisciplinares.

A exaustdo emocional, criativa ou fisica diminui a eficiéncia, a salde e o
bem—estar.

As pessoas que sofrem a exaustdo do desgaste fisico e emocional descrevem
problemas de saude crénicos: insonia, tens&o, dor de cabeca, presséo alta, ulcera e
maior suscetibilidade a gripes e resfriados.

> Falta de Controle

Para Leiter & Maslach (1999, p.68)

A capacidade de estabelecer prioridades no trabatho cotidiano, de
selecionar abordagens para a realizagdo desse trabalho e de tomar
decisdes sobre o0 uso de recursos é essencial para ser profissional. Politicas
que interfiram nessa capacidade reduzem a autonomia individual e o
envolvimento no trabatho. Quando as pessoas nd3o tém controle sobre
dimens8es importantes de suas atividades profissionais, isso impede que
resolvam os problemas que identificam.

Ninguém controla totalmente a empresa, na medida em que se precisa da

colaboragdo de outras pessoas n&o pode se ter o controle total e absoluto.
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De acordo com Leiter & Maslach (1999, p.70) “O controle absoluto nunca se
destacou por contribuir para uma personalidade cativante. Mas ha um limite minimo
de controle que as pessoas precisam ter e ainda manter uma relagéo produtiva com

o trabalho”.
» Remuneragao Insuficiente

A crise no ambiente de trabalho diminui a capacidade das empresas de
remunerar melhor os seus funciondrios, gerando certa frustragéo porque as pessoas
quando procuram emprego esperam receber recompensa material, ter prestigio e
seguranga, mas ultimamente as empresas n&o proporcionam isto aos seus
funcionarios.

Hoje as empresas precisam estar constantemente se modernizando e
atualizando, por isso elas tém custos muito altos e para compensar esta saida de
capital a maioria opta por diminuir salarios, diminuir beneficios ou mesmo cortar
ailguns beneficios como plano de saude.

O maior problema em relagdo & recompensa € a perda da satisfagéo
intrinseca do trabalho. As pessoas que trabalham no que gostam tiram o prazer do

préprio processo de trabalhar.

Conforme Leiter & Maslach (1999, p.75),

O processo de realizagdo do trabalho estabelece uma concentragéo
agradavel da atencdo e da energia, criando uma espécie de fluxo. Tais
pessoas reagem a uma situaco complexa como o problema de um cliente,
uma questdo de diagnéstico ou uma divida técnica, utilizando suas
habilidades e sua experiéncia com uma iniciativa criativa. Isso é trabalho.
Alcancar esse estado de espirito individualmente ou em grupo é a
recompensa mais notavel da atividade profissional. O objetivo da
administragdo, em Ultima instancia, é propiciar condigbes que permitam
que esse tipo de trabalho acontec¢a na busca de objetivos da empresa.

» O Colapso da uni&go

Como os empregos estdo cada vez mais incertos a unido € prejudicada pela
perda da seguranga no emprego e por a empresa ter um enfoque excessivo no lucro

a curto prazo, que exclui a consideragéo pelas pessoas.
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Conforme Leiter & Maslach (1999, p.77),

Num primeiro nivel, essa atmosfera fragmenta as relagbes pessoais, que
s30 o componente basico da unio em uma empresa. Num segundo nivel
ela mina o trabalho em equipe, que cada vezr mais é considerado
fundamental no setor fabril, no setor de processamento de informagdes e no
setor de servigos da economia. A falta de unido ¢ visivel nos conflitos entre
as pessoas, no apoio e no respeito mutuo menores e no sentimento
crescente de isolamento. O sentimento de pertencer a uma comunidade
desaparece quando as pessoas trabalham separadamente ao invés de
trabatharem juntas.

A vida em uma empresa &, basicamente, de contato com pessoas. As
interagdes em seu grupo de trabalho imediato s&o os elementos de sua experiéncia
pessoal na empresa. O mundo social no trabalho estd em andamento e influencia

seus pensamentos e sentimentos.

De acordo com Leiter & Maslach (1999, p.77),

Quando ndo existe seguranga no emprego, rompem-se 0s vinculos
pessoais intimos, que sdo elementos basicos da unido. A medida que as
empresas enfraquecem o0 compromisso que tém com seu pessoal, 0s
funcionérios ficam sem base para estabelecer compromissos uns com o0s
outros. Tomam-se relutantes em envolver-se seriamente na vida de
pessoas que bem podem estar trabalhando na empresa por um periodo
muito breve, com pouca chance de se tomar parte da comunidade.
Contratos por prazos limitados dizem respeito a apenas parte de individuo,
sem estabelecer um compromisso com o desenvolvimento de seu potencial
a longo prazo. Esta abordagem estimula uma visdo utilitaria das pessoas,
que empobrece 0 ambiente social da empresa.

Como as empresas hoje estdo preferindo contratos a curto prazo, com as
terceirizagbes, os funcionarios ndo criam mais vinculos nem com as empresas, nem
tdo pouco com os colegas. As fusbes e compras de empresas tém se tornado cada
vez mais frequentes com isso os funcionarios tendem a ser trocados com muita
rapidez. Os membros das equipes estdo em constante competicdo querendo ser o
melhor sempre para quando surgir uma oportunidade, ele ser escolhido, esquecendo
que, uma equipe s6 funciona quando todos perseguem um mesmo objetivo, no caso
das empresas, o lucro.

Nas empresas em que ndo ha unido, sdo vulneraveis ao conflito entre seus
membros. Quando os funcionarios percebem que seus colegas ndo estdo tao
engajados quanto eles, ficam revoltados se percebem que ndao ha um real
compromisso entre todos. Sem unido, ndo ha sinergia em um grupo de trabalho

integrado.
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» Auséncia de Equidade

Um local de trabalho é considerado justo quando ha trés elementos:
confianga, franqueza e respeito. Todos os trés elementos da equidade s&o
essenciais para manter o compromisso de um individuo com o trabalho. Sua
auséncia contribui diretamente para o desgaste fisico e emocional. Na crise atual, as
empresas s&o incapazes de manter estes acordos.

Primeiro elas competem pela sobrevivéncia e tomam atitudes que indicam
pouca preocupagdo com o bem-estar de seus funcionarios e se preocupam mais em
atingir os objetivos financeiros a curto prazo.

Segundo, a crise diminui a comunicagdo aberta e honesta nas empresas. A
pressdo competitiva e os valores administrativos de curto prazo estimulam a reserva.
A administracdo geralmente € lenta para o repasse de informagdes e nem sempre
ela mesmo sabe o que ocorrerd, isto dependerd de vaérios fatores como o
comportamento do mercado, principalmente.

O terceiro componente, o respeito pelas pessoas considera que enfocar
exclusivamente o resultado estimula necessariamente uma visdo manipuladora das
pessoas, por estas serem valorizadas somente até o ponto em que se adaptam ao
plano da empresa.

Conforme Leiter & Maslach (1999, p.84),

As preocupacgdes subjacentes com confianga, franqueza e respeito s&§o uma
questdo de valores. A comunidade de uma empresa é construida sobre
valores comuns. Quando os valores s80 conflitantes, n8o ha base de
entendimento sobre a qual se possa construir um sentimento de unido.

> Valores Conflitantes

De acordo com Leiter & Maslach, (1999, p.84),

Os valores influenciam tudo em nossa relagdo com o trabalho. A atual crise
no ambiente de trabalho €, em muitos sentidos, um significativo conflito de
valores. Um sistema de valores de curto prazo, baseado na sobrevivéncia e
no lucro, vai de encontro aos valores que os empregados mais dedicados
cultivam em relacdo a seu trabalho. Os que as acham especialmente grave
é que, com freqiiéncia, as empresas enfatizam a dedicacéo ao servigo ou a
produgio 6timos, ao passo que tomam atitudes que prejudicam a qualidade
do trabatho.
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As empresas mais comprometidas com o atendimento ao cliente estao
despersonalizando seus relacionamentos com os clientes. Os principais valores que
orientam o servigo ao consumidor sdo: ser eficiente, preciso, pessoal e adaptado aos
individuos. O servigo ao consumidor excelente tem que englobar estes quatros
principais valores.

A crise atual forca as empresas a fazer escolhas incoerentes com seus
valores fundamentais e com a valorizagdo de seus funcionarios. A preocupagdo com
o desempenho financeiro de curto prazo pode fazer com que negligenciem 0s
aspectos mais caros ao atendimento ao cliente.

As funcbes e os objetivos de uma empresa sdo conceitos grandiosos e
bastantes abstratos, ao passo que as estratégias para atingi-los s&o a substancia do

trabalho cotidiano.

2.3.10 Gerenciar o stress profissional

A questdo do stress na empresa € uma questdo de organizacéo e
gerenciamento. (ALBERT & URURAHY, 1997, p.83).

As teorias modernas de gerenciamento tém algo de bom. QO desaparecimento
do taylorismo, a redugdo dos niveis hierarquicos, a delegagéo de poderes, o reforgo
ao papel desempenhado pelos empregados e a preocupagdo de distender as
relagdes de trabalho tém efeitos positivos que cada um pode medir. Contudo, essas
técnicas gerenciais tém reverso. Desenvolvem um novo stress, € menos visivel, mas
como um cancer, que se desenvolve silenciosamente, enfraquece 0s recursos
humanos da empresa, que se vé desarmada, quando os sintomas aparecem.

O conteudo das orientagdes de gerenciamento do stress & bastante variado.
Uma educacéio para o gerenciamento do stress deve permitir melhorar a capacidade
de adaptacéo dos usuarios.

Antes de implementar o gerenciamento do stress, € preciso saber de que
stress se fala. O stress das vendedoras de uma grande loja ndo é o0 mesmo dos
operadores de cambio ou de um grupo de gerentes de banco. E desejavel, portanto,
fazer um estudo individual preliminar, que permita compreender o tipo de fatores de
stress aos quais os interlocutores estao submetidos e os problemas que apresentam
para enfrenta-los. (ALBERT e URURAHY, 1997, p.88).

Para se ter éxito no tratamento de gerenciamento do stress comega-se por

uma avaliagdo do stress dos colaboradores da empresa, a fim de determinar suas
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reais necessidades. Entretanto, em qualquer caso, o tratamento deve responder a
um determinado numero de critérios essenciais.

Os objetivos do programa devem ser claramente definidos e comunicados aos
participantes em potencial; o programa sé pode ser aplicado a voluntarios; o
programa deve conduzir a uma pratica cotidiana e n&do a um saber e o programa
deve ser avaliado, antes do fim do tratamento. Para este tipo de tratamento, a

eficacia é julgada em relagéo a utilizagdo das técnicas aprendidas pelos usuarios.
2.3.11 Avaliar o Stress

Avaliar o stress ndo é simples em um mesmo contexto tem efeitos que variam
dependendo dos individuos envolvidos. O stress € um resultado no qual entram
dados objetivos, que tém a ver com o meio ambiente, e dados subjetivos, que
dependem do individuo que interage com esse ambiente.

Trés dimensdes sdo essenciais, para avaliar o stress: os acontecimentos, a
qualidade de vida e a percepgéo que se tem a esse respeito.

Ha trés tipos de grade de avaliagdo que devem ser utilizadas de maneira
complementar. As do primeiro tipo dizem respeito aos acontecimentos que a pessoa
encontra em sua vida. As do segundo tipo procuram avaliar a distancia entre o que o
individuo espera da vida e o que ele realmente tem. Fala-se ainda em escala da
qualidade de vida. Enfim, existem as grades que se concentram no stress tal como
ele é vivido pelos individuos: as escalas do stress percebido. (ALBERT &
URURAHY, 1997, p.54).

Embora, quando tomado isoladamente, cada um desses métodos aborde o
stress de maneira demasiado reducionista, a sua soma oferece um quadro geral
bastante satisfatorio, no que toca & medi¢do do stress do individuo.

2.3.12 A dimenséo dos eventos
A escala de avaliagdo dos eventos de vida (de acordo com Thomas Holmes e

Edward Rahé) é a primeira grade que mede o impacto dos acontecimentos sobre o
stress de um individuo. Cada evento de vida recebe um numero especifico de

pontos em fungéo da intensidade do stress que provoca. Esse numero de pontos
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ndo foi determinado por mera intuicdo dos construtores da escala. E o resultado de
levantamentos estatisticos, como amostra representativa da populagéo.

Segundo estudos, estima-se que o periodo durante o qual os eventos séo
registrados varie de seis meses a trés anos. Assim os pontos sdo somados, com o
que se chega a um escore que representaria a importancia da mudanca.

Ha restricbes a esse método, ele s6 deve ser utilizado com a populagéo para
a qual foi construido além disso, esse tipo de escala pressupfe que um
acontecimento tenha o mesmo impacto para dois individuos diferentes. (ALBERT &
URURAHY 1997, p.55).

A escala de Hoimes e Rahé é uma boa base para que a pessoa avalie a
mudanga a que foi submetida, mas sob a condi¢do de que tome a liberdade de
incorporar os eventos omitidos e de que modifique a pontuagdo, com base nas
proprias percepgdes. Entdo o que importa € seguir a evolugdo dos seus proprios
escores através do tempo. (ALBERT & URURAHY 1997, p.55).

E bem conhecido o fato de que as mudangas podem alterar a satde das
pessoas. Desde o trabalho de Thomas Holmes e Edward Rahé, 20 anos atras, ficou
bem demonstrado que o organismo tem uma capacidade limitada de absorver as
tensGes das mudangas, que estas forem instituidas numa velocidade muito répida,
nossa capacidade adaptativa ndo é capaz de acompanha-las, podendo advir o
stress e com ele uma série de doengas.

Segundo Holmes e Rahé (1967), apud Atkinson et. al (2002, p.509), qualquer
mudanca de vida exige muitas readaptagdes que pode ser vista como estressante.
Numa tentativa de medir o impacto das mudangas de vida, eles desenvolveram a
Escala de Eventos de Vida apresentada na tabela abaixo.

Tabela 01 — Escala de Eventos da Vida

Eventos da Vida Valor
Morte do conjuge 100
Divércio 73
Separacao conjugal 65
Pena em prisdo 63
Morte de membro familiar préximo 63
Dano ou doenca pessoal 53
Casamento 50
Demissao do emprego 47
Reconciliagdo conjugal 45
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Aposentadoria 45
Mudanca na saude de membro familiar 44
Gravidez 40
Dificuldades sexuais 39
Chegada de um novo membro na familia 39
Readaptac&o nos negocios 39
Mudanca de condigbes financeiras 38
Morte de amigo proximo 37
Mudanca para um novo tipo diferente de trabalho 36
Execucdo de Hipoteca 30
Mudancas de atribui¢cbes no trabalho 29
Filho ou filha saindo de casa 29
Problemas com parentes por afinidades 29
Realizacdo pessoal importante 28
Esposa comeca ou deixa de trabalhar 26
Inicio ou fim das aulas 26
Mudancas nas condi¢des de vida 25
Revis&o de habitos pessoais 24
Problemas com o chefe 23
Mudanca de residéncia 20
Mudanca de escola 20
Mudanca de lazer 19
Mudancas de atividades religiosas 19
Mudancas de atividades sociais 18
Mudancas nos habitos de sono 16
Mudancas nos habitos alimentares 16
Férias 13
Natal 12
InfragcGes legais menores 11

FONTE: Segundo Holmes e Rahe (1967), apud Atkinson et.ai ( 2002, p.509)

O conteudo das avaliagbes

Fazer uma avaliagdo individual de stress consiste em tomar como ponto de
partida os colaboradores que comp&em a empresa, para entdo colocar em evidéncia
quais s&o as restricbes que pesam sobre eles e quais as consequéncias disso.
(ALBERT & URURAHY, 1997, p.61)

Cada avaliagdo se decompde em trés grandes registros:

> Identificacéo dos fatores de stress.

Deve-se medir o que pode ser observado por cada um, cuja soma constitui o

conjunto das pressdes a que os empregados estdo submetidos. Essas pressdes

podem ser fisicas ou psicoldgicas;
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> Vivéncia da restrigdo

Para aprecia-la, entra-se nas representagbes que os empregados visualizam
(inclusive para classificaram-se mutuamente),

> Consequéncias para os individuos

Essas consequéncias sdo avaliadas no plano da saude (fisica e mental) e no
plano comportamental. Essas avaliagbes podem fazer recomendagdes operacionais
que digam respeito a organizagdo da empresa, a gestéo dos recursos humanos, ou
ainda a melhorias pontuais no quadro de vida ou situagdes especificas.

Para ter sucesso com esta avaliagdo é necessario ter objetivos claros; ser
confinada a uma pessoa ou organizagdo externa a empresa, esclarecer
antecipadamente a questdo do acesso aos resultados da avaliagdo; quem tera
acesso e de que forma e garantir um sigilo absoluto as diferentes pessoas que

participarem da avaliagao.

2.3.13 Dez dicas para lidar com o stress

1 - Fique atento aos sintomas: Alguns sintomas do stress sdo faceis de serem
identificados, como maos suadas, respiracdo rapida, batimento cardiaco acelerado,
acidez do estdmago, falta de apetite ou dor de cabega. Outros séo sutis e a pessoa
as vezes nem se apercebe deles. Entre estes sintomas encontra-se o desinteresse
por quaisquer outras atividades ndo diretamente relacionadas com a causa do
stress;

2 - Pratique exercicios: A maioria das pessoas passa grande parte do tempo
sentada no deslocamento de ida e volta para o trabalho, curvada sobre a mesa de
trabalho ou computador, sentada em reuniées, ou em frente a televisdo, depois de
um dia extenuante. Em relagdo a mente, somos inexoravelmente ativos, mas em
termos fisicos nos tornamos sedentarios, quase sem perceber. Na vida empresarial,
quando vocé esta lidando com fatores estressantes quase diariamente, ndo ha
duvida de que o impacto em seu corpo sera menos prejudicial se vocé estiver em
forma.

O corpo precisa de uma série de exercicios fisicos que vdo cumprir cinco

funcdes: desenvolver a boa forma cardiovascular, aumentar a energia e a forca;
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liberar a frustracdo e a ansiedade do corpo; ampliar a flexibilidade; fazer vocé se
sentir bem;

3 - Alimente-se bem: O corpo humano estéa preparado para se desenvolver
ingerindo produtos simples e frescos e pequenas quantidades de proteinas. Quando
se come uma ampla variedade de frutas, vegetais organicos e sementes assegura
para seu corpo a ingestao da ampla série de nutrientes de que necessita. Procure
alimentar-se bem no café e no almogo. Consuma comidas leves a noite, de modo
que o corpo consiga digerir os alimentos antes que vocé va dormir. Diminua a
gordura animal, cafeina e agticares e aumente as frutas e verduras;

4 - N3o esquega o lazer: O lazer desempenha um importante papel, significa
uma forma de se relaxar das tensdes induzidas pela aglomeracgéo, transito, ruido e
violéncia das grandes cidades;

5 - Diga ndo: No ambito profissional sob o pretexto de mostrar servico, ser
gentil ou simplesmente pela dificuldade de dizer ndo, acumulamos inuteis fatores de
stress, que contribuem para dar a impresséo de sobrecarga. A maioria das pessoas
néo saber dizer “ndo” porque tem como pensamento erréneo: “se dizer ndo, que irdo
pensar de mim?”. Existe a dificuidade de hierarquizar, de distinguir o que é
importante do que € urgente como também a dificuldade de delegagéo e n&o sabem
como fazer com que os outros respeitem seu espag¢o/tempo, tal como se decidiu
gerencia-lo;

6 - Mude de atitude: Aigumas pessoas gostam de desenvolver uma mudanga
de longo prazo com um passc de cada vez. Por exemplo vocé pode ampliar um
portifélio de exercicios, em seguida comecar a meditar e depois adotar uma terapia
de toque. Desse modo concretiza e consolida gradualmente a nova abordagem.
Outras pessoas preferem primeiro absorver as idéias e depois fazer um plano geral
que mais tarde implementam;

7 - Conte os seus problemas: Um dos aspectos da tensdo excessiva € que
comumente existem muitas emogdes envolvidas, como raiva, frustracdo, depresséo,
sensacdo de impoténcia e sensagao frequente de derrota, emogdes estas que
comumente ndo sdo extravasadas nem compartilhadas pelo individuo com colegas
pelos bloqueios préprios da interagcéo entre eles.

8 - Dé um tempo: Trata-se de se dar liberdade, liberdade de se distanciar em
relacdo as tarefas cotidianas e liberdade de decidir o que fazer ou n&o. Depois, &

preciso impedir que os outros destruam esta liberdade. Isso pressupbe, as vezes,
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um pouco de firmeza, que pode ser percebida com rigidez. E somente desta forma
que a pessoa comega a decidir o que fazer de seu tempo, que deixa de ser levada
pela sua jornada de trabalho, sem perceber que nunca pode agir sobre sua
trajetoria;

9 - Participe de algum trabalho voluntario, na medida em que vocé se
distancia de seus problemas e percebe que existem pessoas com dificuldades muito
maiores do que as suas vocé repensa sua vida ;

10 - Tente relaxar. Tente utilizar algum método de relaxamento, eles em geral
cumprem seu papel, mas ndo podem ser entendidos como solugdes definitivas para

o problema de tensdo dos executivos, pois temos observado que alguns dos

executivos que as praticam obtém uma melhora temporaria.
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Tendo em vista que a pesquisa pretende identificar possiveis fatores
causadores de stress na populacdo estudada, apresenta a pesquisa descritiva-
exploratéria como a mais indicada para alcangar este objetivo.

Assim sendo, somente um estudo profundo poderia permitir que,
posteriormente, fossem feitas sugestées de melhorias a serem incorporadas ao

modelo atual de gestéo da empresa em estudo.
3.2 UNIVERSO DE PESQUISA

Segundo Marconi e Lakatos (1991, p. 108) “Conceituando universo ou
populagdo € o conjunto de seres animados ou inanimados que apresentam pelo
menos uma caracteristica em comum?”.

O universo deste trabalho é composto por todos os funcionarios do setor de
atendimento do Banco do Brasil Agéncia Ribeira — Natal/RN, totalizando o numero
de 25 funcionarios.

O estudo foi realizado com todos os sujeitos da populagéo, caracterizando

uma pesquisa censitaria.
3.3 COLETA DE DADOS

Para a realizagdo do estudo foi utilizado um formulario semi-estruturado.
Marconi e Lakatos (1991, p. 212) “o formuldrio € um dos instrumentos essenciais
para investigacdo social, cujo sistema de coleta de dados consiste em obter
informagdes diretamente do entrevistado”.

De acordo Nogueira (apud Marconi e Lakatos 1991, p. 212),

Define formuldrio como sendo uma lista formal, catdlogo ou inventario
destinado a coleta de dados resultantes da observagdo, quer de
interrogatdrio, cujo preenchimento & feito pelo préprio investigador, a
medida que faz as observagdes ou recebe as respostas, ou pelo
pesquisado, sob sua orientagio.

A partir dos conceitos, a pesquisa foi realizada através de aplicagdo de
formulario (em anexo) baseado no questionario de Macedo (2002). O formulario foi
estruturado em duas seg¢des: a primeira compostas por treze questées fechadas e
uma aberta, as quais avaliaram os fatores que influenciam o stress no ambiente de
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trabalho. A segunda parte do instrumento abordou questées relacionadas ao perfil
socio-econdmico e demografico, bem como varidveis sobre a profissdo

desempenhada.
Os dados foram coletados durante os meses de setembro e outubro de 2004,

através de entrevistas pessoais e por telefone.

3.4 TRATAMENTO PARA ANALISE DOS DADOS

Os dados foram tratados com a utilizagdo de ferramentas estatisticas descritivas
e exploratérias, com emprego do programa Excel.



69

4 ANALISES E INTERPRETACOES DE RESULTADOS

Com o objetivo de prbporcionar informagdes resumidas dos dados contidos
no total de elementos da populagéo foi realizada uma analise descritiva dos dados

quantitativos através dos graficos.

Grafico 1 - Distribuicao da populagao de acordo com & idade
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FONTE: Pesquisa realizada no Banco do Brasil Agéncia Ribeira no
periodo de setembro a outubro de 2004

Dos 100% dos entrevistados 44% estdo na faixa etaria de 20 a 29 anos,
devido ao grande numero de ingresso de funcionarios no Barico. E apenas 4%

acima dos 50 anos, isto ocorre devido aos planos de aposentadorias incentivados.

Grafico 2 - Distribuicao da populagao conforme o sexo
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FONTE: Pesquisa realizada no Banco do Brasil Agéncia Ribé_ira no periodo de
setembro a outubro de 2004

De acordo com o grafico 60% dos funcionarios sao do sexo feminino e 40%

do sexo masculino.
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Gréafico 3 — Distribuicao da populagao de acordo com o Estado Civil
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FONTE: Pesquisa realizada no Banco do Brasil Agéncia Ribeira no periodo de

setembro a outubro de 2004

Segundo a pesquisa 48% dos funcionarios sao solteiros e 44% s&o casados,
justifica-se pelo grande percentual de jovens nos quadros do Banco.

Gréfico 4 — Distribuicéo da populagéao de acordo com a escolaridade
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FONTE: Pesquisa realizada no Banco do Brasil Agéncia Ribeira no periodo de

setembro a outubro de 2004

52% dos entrevistados declararam ter o 3° Grau Completo enquanto 24%

afirmam ter o 3° Grau incompleto. Devido a competitividade do mundo moderno,
percebe-se a preocupagao com a especializagao, ainda que a escolaridade exigida

para ingressar na empresa seja de apenas 2° grau. No entanto, para galgar cargos

mais elevados, a instituicdo prioriza funcionarios pés-graduacos ou pelo menos
graduados.




Gréfico 5 — Distribuicao da populagao de acordo com o tempo e exercicio no Banco
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FONTE: Pesquisa realizada no Banco do Brasil Agéncia Ribeira no periodo de setembro a
outubro de 2004

No grafico percebe-se uma discrepancia em relagao ao tempo de exercicio no
Banco onde 56% estdao no Banco ha no maximo 4 anos enguanto 32% estdo ha
mais de 20 anos. Nota-se que o quadro funcional vem sofrendo uma grande
renovagao com a entrada de novos funcionarios em fungéao dos incentivos dado aos
mais antigos com intuito de antecipar as aposentadorias e a abertura de concursos.

Grafico 6 — Distribuicéo da populagao de acordo com o tempo de exercicio no cargo
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FONTE: Pesquisa realizada no Banco do Brasil Agéncia Ribeira n¢ periodo de setembro a
outubro de 2004

24% dos entrevistados estao na empresa ha 12 meses, 20% ha 24 meses e
12% estdo ha 36 meses, confirmando que existe um grande numero de jovens na
empresa, justificado pelos dados demonstrados no grafico 1, como também no
grafico 5 aonde apresenta-se muitas funcionarios que ingressaram no Banco a

pouco tempo.
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Gréfico 7 — Distribuicao da populagao de acordo com & Faixa salarial

FONTE: Pesquisa realizada no Banco do Brasil Agéncia Ribeira no periodo de setembro a
outubro de 2004

De acordo com a pesquisa 24% dos funcionarios ganham entre R$ 1.001,00 a
1.500,00. Como as empresas atualmente nao estao remunerando bem seus
funcionarios percebe-se que apenas 4% ganham acima de R$ 3.000,00 (nivel
gerencial estratégico) e 40% ganham acima de R$ 2.000,00 (geréncia média). No
entanto o Banco do Brasil ainda remunera bem melhor que as empresas privadas.

Grafico 8 - Procuram fazer varias coisas no menor tempo possivel
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FONTE: Pesquisa realizada no Banco do Brasil Agéncia Ribeira no periodo de setembro a
outubro de 2004

Conforme o grafico 56% sempre procuram fazer varias tarefas no menor
tempo possivel e 40 % frequentemente assim o fazem. Como as empresas hoje
exigem muito de seus funcionarios, buscando o maximo de produtividade com
minimo de capital humano, os colaboradores sao obrigados a se esforgar para

atingir os objetivos propostos pela empresa.
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Gréfico 09 - Ficam impacientes ou irritados com demoras ou interrupgoes
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FONTE: Pesquisa realizada no Banco do Brasil Agéncia Ribeira no periodo de setembro a
outubro de 2004

Percebe-se que existe um equilibrio em torno de 32% dos funcionarios que
sempre, frequentemente e raramente se sentem impacientes ou irritados com
demoras ou interrupgdes, tendo em vista o alto rendimento esperado de cada um

deles.

Grafico 10 - Procuram ajuda quando tem problema

FONTE: Pesquisa realizada no Banco do Brasil Agéncia Ribeira no periodo de setembro a
outubro de 2004

Conforme o grafico 48% frequentemente procuram ajuda quando tem
problema e 40% sempre procuram.

Segundo declaragdes dos entrevistados, devido a existéncia de um bom clima
na agéncia, a longa convivéncia, as amizades e a harmonia familiar os funcionarios

na maiorias das vezes procuram se ajudar mutuamente.
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Grafico 11 - Necessitam de respeito e admiragcao dos outros
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FONTE: Pesquisa realizada no Banco do Brasil Agéncia Ribeira no periodo de setembro
a outubro de 2004

Verifica-se que 44% dos funcionarios declararam que freqientemente tem
necessidade de respeito e admiragéo e 32% sempre. Como s¢ tem conhecimento
desde a teoria classica, o ser humano possui necessidades basicas, de seguranca e
afetivo-sociais , devido as necessidades afetivo-sociais observa-se o alto grau de
necessidades de respeito e admiracgao.

Grafico 12 — Precisam vencer todos os jogos para divertir-se
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FONTE: Pesquisa realizada no Banco do Brasil Agéncia Ribeira no periodo de setembro
a outubro de 2004

Dos entrevistados que responderam ao questionario 40% declararam que
freqientemente tem a necessidade de ganhar os jogos para divertir-se e 24%
sempre tem esta necessidade, enquanto 4% declararam nunca ter esta

necessidade. No mundo atual as pessoas se sentem sempre em competicao mesmo

quando estao se divertindo.
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Gréfico 19 - Principais fatores causadores de stress na opiniao dos funcionarios

56%

60%

- 50%

36%

T

24%

e 0%

—

% |

iho Quadro  Sistema Lento
R fedizido de

sos

Pressao
Geréncia

FONTE: Pesquisa realizada no Banco do Brasil Agéncia Ribeira no periodo de setembro a

outubro de 2004.

Segundo os entrevistados 56% consideram que o alcance das metas exigidas
como o principal causador de stress, 48% trabalho excessivo, 36% quadro recursos

humanos e 24% consideram o sistema lento e a presséo da geréncia.

Gréfico 20 - Grau de Satisfagéo no local de trabalho
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FONTE: Pesquisa realizada no Banco do Brasil Agéncia Ribeira n¢ periodo de setembro a

outubro de 2004

52%

declararam que se encontram moderadamente satisfeito, 20%

encontram-se tanto muito satisfeito quanto pouco satisfeito, @nquanto uma minoria

de 8% encontra-se insatisfeito.
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Nos ultimos 6 meses os funcionarios do atendimento da agéncia Ribeira
declararam apresentar os seguintes sintomas principais:
TABELA 02- Principais sintomas citados pelos funcionarios
Sintomas Frequentemente Sempre
Ansiedade 64% 12%
Sensacéo Pressao 64% 8%
Disturbios de sono 40% 4%
Dores no corpo 28% 16%
Baixa Motivacao 20% 0%
Azia/Ma digestao 16% 4%
Depressao 16% 0%
Diminuicéo da 12% 0%
concentragao
Hipertensao 8% 0%
FONTE: Pesquisa realizada no Banco do Brasil Agéncia Ribeira no periodo de setembro a outubro de

2004

Verifica-se com a pesquisa que dentre os sintomas psicoldgicos citados pelos
funcionarios 64% frequentemente tem ansiedade e sensag¢do de pressao, enquanto
nos sintomas fisicos 40% freqiientemente apresentam disturbios de sono.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDAGCOES

A andlise de dados apés realizagdo da pesquisa nos mostra que na categoria
avaliada o stress tem como principal causa a exigéncia para cumprimento das
metas.

Com as mudancas de carater econémico, houve alteragbes no cenario e
perdas de receitas oriundas da inflagdo, levando o Banco a ampliar seu portifdlio de
produtos.

Coube ao funcionalismo coloca-los a venda e a cumprir as altas metas
estabelecidas pela diretoria, que passaram a ser monitoradas diariamente. Este fato
contribui sobremaneira para o aumento do stress dos bancarios.

Confirmando o referencial teérico, no contexto e colocagdo do problema
quando cita-se que para se adequar ao plano real o Banco do Brasil langou o
programa de demissdo voluntaria. Com isto, reduziu o seu quadro funcional e
consequentemente aumentou a carga de trabatho.

Apés alguns anos voltou a fazer concursos, predominando o ingresso de
pessoas mais jovens, transparecendo nos dados coletados um grande percentual de
jovens de 20 a 29 anos correspondendo a 44% dos funcionarios.

Do universo pesquisado percebe-se que 60% sdo do sexo feminino, 40% séo
solteiros e 52% possuem 3° grau completo.

Como citado no corpo do trabalho, em relagdo ao contexto do problema no
ambito macroambiental, a politica monetaria de combate a inflagdo com elevada
taxa de juros promove grandes restricbes em investimentos, a maioria dos
investidores prefere o capital especulativo em vez do capital produtivo, gerando
desemprego. Para atingir seus objetivos, os empresarios efetuam cortes nos salarios
ou demitem seus colaboradores. Conforme demonstrado na pesquisa confirmamos
que apenas 4% ganham mais de R$ 3.000,00.

Dos entrevistadas 56% estdo no Banco ha no maximo 4 anos, 32% estdo ha
mais de 20 anos, demonstrando com isto que estd havendo uma renovagdo do
quadro funcional, onde ja predomina pessoas mais jovens e solteiras, em fungio dos
frequentes planos de incentivos a demisséo voluntaria.

56% declararam que procuram fazer vérias atividades ao mesmo tempo
como forma de agilizar seus servigos confirmando o referencial teérico aonde se
mostra que os bancarios séo a terceira profiss&o que sofre mais de stress bem como
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os executivos, trabalhadores da area de salde e de atendimento ao publico. Estas
categorias sofrem pressées de todos os lados, tanto dos chefes como dos clientes e
subordinados.

Em funcao do bom clima da agéncia, onde predomina um relacionamento de
amizade e comprometimento entre as pessoas, 48% afirmaram que procuram ajuda
quando tem problemas.

44% dos funcionarios declararam que freqUentemente tem necessidade de
respeito e admiragdo e 32% sempre tem esta necessidade, isto se evidencia na
piramide de Maslow, pois se sabe que quando as necessidades fisiologicas e
seguranca ja foram atendidas surgem as necessidades de amigos, relacionamentos
afetivos, parentes e integragdo nos grupos aos quais pertence.

Satisfeitas pelo menos parciaimente, a pessoa sente necessidade de
fortalecer a auto-estima. Confirmando a teoria de Maslow o grafico 11 nos mostra
que 40% dos funcionarios disseram que frequentemente tem a necessidade de
ganhar os jogos para divertir-se.

44% raramente tém o habito de ficar procurando saber as horas, isso ocorre
por existir um clima de camaradagem entre os companheiros de trabalho e uma
diversificagdo muito grande de tarefas a serem executadas, fazendo com que nao se
perceba a hora passar.

De acordo com a pesquisa 44% dos funcionarios informaram que raramente
costumam criticar o trabalho dos outros. Verificou-se que n& maioria das vezes
essas criticas ndo acontecem com muita freqiéncia e quando isso acontece o
interesse & de uma critica construtiva para o crescimento da equipe.

72% sempre procuram melhorar seu desempenho no trabalho para uma
possivel oportunidade de promog¢éo, visto que o Banco do Brasil atualmente leva em
consideragdo o grau de escolaridade para nomear seus gestores exigindo que os
mesmos sejam no minimo graduados.

40% acham que estdo sempre sem tempo para nada devido a correria de
seus dias; 48% raramente sofrem variacbes de humor e 44% dos funcionarios
raramente apresentam problemas com o sono.

Segundo a pesquisa 56% dos funcionarios consideram a pressdo para se
atingir as metas como o principal fator causador de stress, seguido de excesso de
trabalho com 48%. Em terceiro e quarto lugar o sistema lento/inoperante e presséo
da geréncia com 24%. Foram mencionados ainda outros fatores como
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necessidades de resolugéo rapidas, clientes estressados, falta de colaboragéo dos
clientes e colegas, competitividade excessiva, além de outros em percentuais
menores. Conforme dito no contexto do problema os aspectos da vida profissional
que com mais freqUiéncia elevam a pressdo sobre as pessoas no dia-a-dia s&o, por
exemplo: interrupcdes constantes;, pressbes de tempo; falta de apoio e
administracéo superior ineficiente; excesso de reunides internas; administragéo de
mudangas, trabalho excessivo e gerenciamento de e-mails dentre outras.

Ressalta-se ainda a manifestacdo de sintomas psiquicos e fisicos de stress
nos funcionarios. Os sintomas fisicos mais citados foram dores no corpo e azia/ma
digestdo, enquanto os sintomas psiquicos foram ansiedade, sensag¢édo de presséo,
diminuicdo da concentragéo, disturbios de sono e baixa motivagéo.

Qualquer dia de trabalho tem altos e baixos que nos fazem sentir uma série
de emogdes que vao da empolgacdo e da satisfagdo ao tédio e a frustragdo. Nos
dias dificeis, a tens&o do corpo aumenta e nos faz ficar enrijecidos e exaustos.

Como sugestdo para a empresa para que a mesma tenha um menor indice de
stress entre os bancarios os gestores poder&do buscar alguma alternativa com apoio
de um profissional como psicologos, professores de ginastica, fisioterapeutas ou
qualquer outro profissional especializado em qualidade de vida, com intuito de
buscar solugbes rapidas para combater a tensdo fisica, manter as pessoas mais
relaxadas, calmas e produtivas. Esse profissional podera utilizar algumas técnicas
de relaxamento, yoga, ginastica laboral, alongamento dentre outras. A critério do
administrador estabelece-se alguns minutos onde os funcionarios poderiam se
ausentar para fazer estes exercicios. Essas praticas combateriam este mal
crescente em todas as empresas.

Quando essas solugbes passarem a fazer parte da rotina de trabalho dos
funcionarios, vao verificar que, mesmo depois de um dia estressante, em vez de
chegarem em casa exaustos e tensos, se sentirdo melhor.

Quando estas praticas se tornarem mais rotineiras cada funcionario estara
mais apto para cuidar de si mesmo, pois sabera enfrentar uma situagdo estressante.
Conhecera melhor seus limites e sabera liberar suas tensfes. Inevitavelmente,
havera um ganho no trabalho uma vez que o funciondrio estara eq.%rado
emocionalmente, pois 0 mesmo liberou a tens&o, reanimou-se e relaxou, ficando

assim mais energizado.
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Para todos nds que vivemos sob pressao, em circunsténcias em que o stress
pode facilmente se tornar um problema, compreender a ligagdo corpo-mente é uma
grande bengao.

Pode-se desenvolver uma autoconsciéncia fantastica, liberar o stress antes
que ele se transforme na tensdo que vai enfraquecé-lo, apreender a armazenar
muita energia e a concretizar seu bem-estar podera abrir caminhos para permitir que
seu préprio potencial floresg¢a para o sucesso.
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ANEXOS




INSTRUMENTO DE PESQUISA

I - DADOS DE IDENTIFICACAO

1- Idade: ( ) 20a29 ()30a39anos ( )40ab0anos ( )acima

dos 50 anos

2- Sexo: ( )Masculino ( ) Feminino

3- Estado Civil: ( ) Solteiro ( ) Casado ( ) Viavo ()
Divorciado

4- Escolaridade:

5- Tempo de exercicio no Banco

6- Tempo de exercicio no cargo

7- Faixa Salarial: ( ) R$ 500,00 a 1.000,00 ( ) R$1.001,00 a 1.500,00
( JR$ 1.501,00 22.000,00 ( ) R$2.001,0022.500,00 ( )R$
2.500,00a3.000,00 ( )acimadeR$ 3.000,00

II - DADOS AVALIATIVOS

No questionario abaixo, marque para cada questéo, a resposta que
represente sua maneira de pensar ou agir.

Sempre | Frequentemente | Raramente | Nunca

1- Vocé procura fazer varias coisas no
menor tempo possivel?

2- Vocé fica impaciente ou irritado
com demoras ou interrupgbes?

3- Vocé costuma procurar ajuda
quando tem um problema?

4- Vocé necessita de respeito e
admiragdo dos outros?

5- Vocé precisa vencer todos os jogos
para conseguir divertir-se?

6- Vocé costuma criticar o trabalho
dos outros?

7- Vocé tém o habito de ficar
procurando saber as horas?




8- Vocé constantemente tenta
melhorar sua posi¢ao e desempenho
no trabalho?

9- Vocé acha sempre que esta sem
tempo para nada?

10- Vocé tem sofrido variagdes
bruscas de humor?

11- Vocé tem tido problemas de
insénia?

12- Vocé apresentou nos ultimos 6
meses alguns desses sintomas

o Dores no corpo

e Diarréia/ prisao de ventre

Gastrite

Azia/ Ma digestao
Hipertensao

Ansiedade

Disturbios de sono

Baixa Motivacéo

Depresséao

Diminuicdo da concentracao
Sensacao de pressao

Outros. Quais?

13 - Que fatores vocé considera causadores de stress no seu local de
trabalho?




14- Qual o grau de satisfacdo no seu local de trabalho?
( ) Insatisfeito

( ) Pouco Satisfeito

( ) Moderadamente Satisfeito

( ) Muito Satisfeito



