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RESUMO

O presente trabalho ¢é um estudo avaliativo, que tem como objetivo identificar os fatores
causadores do estresse nos bancarios da Caixa Econdomica Federal — Agéncia Potiguar em
Natal/RN, no Setor de Atendimento, apresentando uma pesquisa descritiva, onde foi realizada
uma metodologia com estudo quantitativo-qualitativo, utilizando-se como instrumento de
coleta de dados um questionério baseado em modelo internacional sobre o tema estresse. A
amostra compreendeu 30 funcionarios. Ap6s os resultados obtidos foram identificadas que ha
uma incidéncia de baixo nivel de estresse, seguido por um moderado nivel de estresse.
Portanto, chegando-se a conclusdo de que nesse grupo o estresse ndo provoca distirbios
graves para a saude fisica ou mental dessa populagdo, mas mesmo assim, merece atengio por
parte da administragdo da Agéncia como forma de se evitar problemas futuros.

Palavra Chave: Estresse, fatores causadores, estudos avaliativo, satde fisica e mental.




ABSTRACT

The present document is a study that evaluates , that has as objective to identify the factors
that cause of the stress in the bank of the Federal Economic Box - Agency Potiguar in
Natal/RN, in the Section of Attendance, presenting a descriptive research, where a
methodology was accomplished with quantitative-qualitative study, being used as instrument
of collection of data a questionnaire based on international model on the theme stress. The
sample understood 30 employees. After the obtained results they were identified that there is
an incidence of low stress level, proceeded by a moderate stress level. Therefore, being
arrived the conclusion that in that group the stress doesn't provoke serious disturbances for the
physical or mental health of that population, but even so, it deserves attention on the part of
the administration of the Agency as form of avoiding future problems.

Word Key: stress, factors that cause, studies that evaluates, physical and mental health.
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1 INTRODUCAO

Através deste trabalho avaliou-se quais os fatores que causam estresse nos
empregados da Caixa Econdmica Federal e quais as conseqiiéncias destes estressores sobre o
desempenho funcional.

De acordo com Selye apud Carvalho, médico endocrinologista da Universidade de
Montreal, (1998, p.123), o estresse ¢ “Um conjunto de relagdes que o organismo desenvolve
ao ser submetido a uma situacdo que exige esfor¢o para adaptagdo”. Dessa forma, pode-se
dependendo da pessoa, desenvolver problemas que variam desde transtornos psicologicos,
desanimos, até sintomas fisicos que desencadeiam doencgas graves.

Cada vez mais se reconhece que o estresse no trabalho tem conseqiiéncias
indesejaveis para a saide dos trabalhadores, bem como das empresas em que trabalham. E
possivel que estes problemas de satide possam estar, direta ou indiretamente, relacionados
com o estresse no local e fora do local de trabalho.

Sabe-se que ja existe, por parte das empresas, uma busca no sentido de uma
melhor qualidade de vida para seus funcionarios, procurando proporcionar-lhes ambiente de
trabalho agradavel, dando-lhes maiores incentivos.

Segundo Carvalho (1995, p.122), “Embora os interesses entre capital e trabalho
ndo sejam necessariamente os mesmos, o atual contexto social e econémico do Pais obriga
empregados e empregadores a buscarem o didlogo e a negociagio”.

Hé portanto, uma ampla area da vida moderna, onde se misturam os estressores do
trabalho e da vida cotidiana. A pessoa, além das habituais responsabilidades ocupacionais, da
alta competitividade exigida pelas empresas, das necessidades de aprendizado constante, tem
que lidar com os estressores normais da vida em sociedade, tais como a seguranca social, a
manutencao da familia, as exigéncias culturais, etc. E bem possivel que todos esses novos

desafios supere os limites adaptativos levando ao estresse.

1.1 CONTEXTO E COLOCACAO DO PROBLEMA

Ao contrario do que se pensa, o estresse ndo ¢ uma doenca, mas provoca o

aparecimento de uma série. Trata-se apenas de uma reagdo natural do nosso organismo em
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meio a situagdes de perigo ou tensdo. Ndo ha ninguém que nunca se estressou um dia ou gue
esta salvo desse mal moderno.

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. Ocorren
exatamente o contrario.

Talvez o ambiente tenha se modificado e acompanhado o avanco das tecnologias
com mais velocidade do que a capacidade de adaptagdo dos trabalhadores: os profissionais
vivem hoje sob continua tensdo, ndo s6 no ambiente de trabalho, como também na vida em
geral.

O desgaste emocional a que as pessoas sao submetidas nas relagdes com o
trabalho ¢ fator muito significativo na determinacdo de transtornos relacionados ao estresse.
como € o caso das depressdes, ansiedade patologica, panico, fobias, doengas psicossomaticas,
etc. Em suma, a pessoa com estresse ocupacional ndo responde a demanda do trabalho e
geralmente se encontra irritdvel e deprimida.

Um dos agravantes do estresse no trabalho € a limitagdo que a sociedade submete
as pessoas quanto as manifestacoes de suas angustias, frustragoes e emogoes. Por causa das
normas e regras sociais as pessoas acabam ficando prisioneiras do politicamente correto,
obrigadas a aparentar um comportamento emocional ou motor incongruente com seus reais
sentimentos de agressao ou medo. No ambiente de trabalho os estimulos estressores sdo
muitos. Pode-se experimentar ansiedade significativa (reacdo de alarme) diante de
desentendimentos com colegas, diante da sobrecarga e da corrida contra o tempo, diante da
insatisfagdo salarial e, dependendo da pessoa, até com o tocar do telefone. A desorganizagdo
no ambiente ocupacional pée em risco a ordem e a capacidade de rendimento do trabalhador.
Geralmente, as condig¢des pioram quando ndo ha clareza nas regras, normas e nas tarefas que
deve desempenhar cada um dos trabalhadores, assim como os ambientes insalubres, a falta de
ferramentas adequadas.

Apesar de existir ja hoje uma vasta e solida literatura cientifica sobre o estresse no
trabalho € dificil estimar com rigor qual o peso especifico que ele tem na freqiiéncia e
gravidade da incapacidade para o trabalho. Portanto, no que diz respeito a Caixa econémica
Federal, objeto de estudo do presente trabalho, iremos analisar quais as causas e
conseqiiéncias que afetam os seus funcionarios, o que de fato os afastam do seu ambiente de
trabalho, como forma de aliviarem os seus estresses.

A Agéncia Potiguar da Caixa Econdmica Federal, localizada no centro da cidade.

¢ uma agéncia de grande porte, e tem um fluxo muito grande de clientes, e que segundo o seu




corpo gerencial passa por estresse no dia-a-dia, devido a carga horaria que os bancarios sio
submetidos, bem como a deficiéncia de pessoal, da caréncia de conhecimento, e outros
fatores.

A rotina da Agéncia Bancaria ¢ muito desgastante, o Setor de Atendimento Geral
abrange o Atendimento nos caixas, o auto atendimento das maquinas cash, onde os clientes
fazem desde saque até pagamento agendado, bem como o atendimento geral sobre Habitagdo
que tem um numero bastante elevado de clientes e o atendimento especifico sobre FGTS,
Seguro Desemprego, Poupanga e PIS.

Diante do exposto, apresenta-se o seguinte questionamento:

Na CAIXA - Agéncia Potiguar — Setor de Atendimento - Natal/RN, quais os

principais agentes estressores?

1.2 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO E SEU AMBIENTE

Fundada em 12 de janeiro de 1861, na cidade do Rio de Janeiro, pelo Imperador
Dom Pedro II, a CAIXA tinha como missdo conceder empréstimos e incentivar a poupanga
popular. Um dos objetivos do imperador era inibir a atividade de outras empresas que ndo
ofereciam garantias aos depositantes e ainda concediam empréstimos a juros exorbitantes. A
Institui¢do atraiu principes, bardes e escravos que, avidos por comprarem suas cartas de
alforria, nela depositavam seus recursos.

Em 1874 a empresa comegou sua expansao, instalando-se nas provincias de Sao
Paulo, Alagoas, Pernambuco, Parand e Rio Grande do Sul. Somente em 1969, quase cem anos
depois, aconteceria a unificagdo das 22 Caixas Econ6micas Federais, que passaram a atuar de
forma padronizada.

As carteiras Hipotecaria e de Cobranga e Pagamentos surgiram em 1934, durante
o Governo Vargas, quando tiveram inicio as operagdes de crédito comercial e consignagéo.

As Loterias Federais comegaram a ser operacionalizadas pela CAIXA em 1961,
representando um importante passo na execu¢ao dos programas sociais do Governo, ja que
parte da arrecadagdo é destinada a Seguridade Social, ao Fundo Nacional de Cultura, ao
Programa de Crédito Educativo e entidades de pratica esportiva, dentre outros.

A década de 70 marcou a implantagio e regulamentagdo do Programa de

Integridade Social (PIS) além da criacdo e expansdo da Loteria Esportiva em todo o pats.

~

>
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Nesse periodo, a CAIXA assumiu a gestdo do Crédito Educativo ¢ passou a executar 2
politica determinada pelo Conselho de Desenvolvimento Social, através do Fundo de Apoio
ao Desenvolvimento Social (FAS).

Com a extingdo do Banco Nacional de Habitagdo (BNH) em 1986, a empresa s¢
transformou na maior agéncia de desenvolvimento social da América latina, administrando o
Fundo de Garantia por Tempo de Servi¢o (FGTS) e tornando-se o drgio-chave na execugdo
das politicas de desenvolvimento urbano, habitagdo e saneamento. Em 1990, a Institui¢do for
incumbida de centralizar quase 130 milhdes de contas de FGTS que se encontravam
distribuidas em 76 bancos. O desafio foi vencido e, em 1993, ela efetuou o pagamento de
cerca de 72 milhdes de contas inativas.

As atividades da CAIXA incluem, ainda, o patrocinio ao esporte, em parceria com
o Ministério dos Esportes, e a cultura, por iniciativa propria e em conjunto com o Ministério
da Cultura. No cenério empresarial, ela detém 48% do capital da CAIXA Seguros (ex-Sasse).
E a patrocinadora da Fundagdo dos Economidrios Federais (FUNCEF), que trata das
aposentadorias de seus empregados, 0 segundo maior fundo de pensdo do Brasil.

A Agéncia Potiguar/RN, objeto de estudo da nossa pesquisa, foi fundada em
01/04/1959, e Reinaugurada no Projeto 500 em 25/05/1998. Localizada na Rua Jodo Pessoa,
208 — Cidade Alta — Natal/RN. com 62 empregados fixos, 21 empregados terceirizados para a
limpeza e copa, 07 vigilantes, 11 bancérios temporérios, 03 menores aprendizes, totalizando
103 funcionarios. Sendo as Geréncias distribuidas da seguinte forma: 01 Gerente Geral; 01
Gerente de Atendimento: 06 Gerentes de Relacionamentos; 01 Assistente Administrativo; 01
Supervisor de Habita¢do; 02 Técnicos de Fomento; 11 Caixas Executivos; 02 Agentes
Empresariais. Com um namero de clientes de 55.811.

Principais Atividades da Agéncia: Servigos Bancérios diversos a pessoas fisicas e
empresariais; Atendimento ao Trabalhador; Agente Oficial do Governo na Area Social;

Empréstimos a aquisi¢do e melhoria da Casa Propria.

A seguir o organograma da Agéncia.
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Executivo

v

I

Supervisio
Habitagio

Agente
Empresarial

v

2 Téenico

Fomento

Gerente
Empresarial

I

Agente
Empresarial

Dados coletados no site www.caixa.gov.br (a historia da Caixa Econdmica Federal, 2004)

MISSAO

Promover a melhoria continua da qualidade de vida da sociedade, intermediando

recursos € negocios financeiros de qualquer natureza, atuando, prioritariamente, no fomento

ao desenvolvimento urbano e nos segmentos de habitacdo, saneamento e infra-estrutura, e na

administragdo de fundos, programas e servigos de carater social, tendo como valores

fundamentais: Direcionamento de agdes para o atendimento das expectativas da sociedade e

dos clientes; Busca permanente de exceléncia na qualidade de servigos; Equilibrio financeiro

em todos os negocios; Conduta ética pautada exclusivamente nos valores da sociedade;

Respeito e valorizagdo do ser humano.

S A e
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1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo Geral:

Avaliar as causas de estresse no trabalho dos empregados da Caixa Economica Federal -

Agéncia Potiguar/RN, no Setor de Atendimento.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) Identificar o perfil dos empregados da Caixa Econémica Federal:

b) Identificar os fatores de estresse dos empregados da Caixa Econdmica Federal, na opinido
dos mesmos.

¢) Identificar os sintomas fisicos do estresse; propor recomendag¢des e intervengdes aos
gestores da Unidade em estudo para prevencdo do estresse, gerando um ambiente de

trabalho satisfatorio.

1.4 JUSTIFICATIVA

Vivemos uma época moderna, progressista, onde a sucessdo dos fatos externos
ocorre com muita rapidez, obrigando o homem a mexer no seu ritmo interno, encontrando,
muitas vezes, dificuldades para elaborar seus conflitos. E a era das grandes realizacdes e
conquistas — a preocupagdo excessiva com a profissao leva o individuo a uma ma qualidade
na sua vida emocional, pois vive sob pressdo psicologica. Seria uma cadeia — individuo com
problemas no proprio trabalho e no seu ambiente familiar. O alto nivel no setor profissional
faz com que ele tenha necessidade de estar a par do que acontece no mundo inteiro,
aumentando sua busca constante de conhecer, de atualizar-se tornando-o ndo mais um cidadado
limitado, e sim um cidadao universal.

Quando os nossos colegas nos dizem que sentem estresse, sabemos imediatamente
0 que é. Mesmo assim, definir o que ¢é estresse € um trabalho complexo, porque mesmo 0s
peritos ndo chegam a nenhuma defini¢do. Contudo, as condigdes de trabalho em si também
podem causar stress. Por exemplo, requerimentos excessivos de quantidade de trabalho e

expectativas em conflito causam estresse na grande maioria de trabalhadores, ndo importa
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quais as diferengas individuais. Mas condigdes de trabalho podem prolongar periodos de
incapacidade onde o trabalhador permanece em casa. Isto sugere que as organizacdes podem
aumentar o bem-estar geral dos seus trabalhadores modificando as condigdes de trabalho.

O problema do estresse relacionado com o trabalho reside, de um modo geral. na
concepgdo € na gestdo da organizagdo do trabalho. O estresse resulta de um desequilibrio
entre as exigéncias do trabalho sentidas pelo trabalhador e os recursos disponiveis para fazer
face a essas exigéncias. As conseqiiéncias ndo s3o apenas de natureza psicologica, tendo
igualmente repercussdes para a saude fisica, 0 bem-estar e a produtividade das pessoas, os
fatores ligados ao local de trabalho que podem influenciar o nivel de estressesdo,
nomeadamente a fungdo e a cultura organizacional, o papel, no seio da empresa, a progressao
na carreira, a carga de trabalho, a cadéncia de trabalho e o ambiente fisico de trabalho.

O trabalho vem se tornando cada vez mais central na vida das pessoas. Essa
centralidade traz conseqiiéncias paradoxais para a integridade fisica, psiquica e social dos
trabalhadores. De um lado, o trabalho — como atividade produtiva ontoldgica -, constituinte da
identidade do trabalhador assume papel essencial para assegurar a satde, de outro, os
contextos nos quais ele se insere, leva a uma precariza¢do de condigdes e oportunidades,
contribuindo para um possivel adoecimento dos trabalhadores.

O trabalho pode participar desse adoecimento de dois modos diferentes: como
colaborador e como desencadeador das doengas ditas “mentais”, ou como preferimos
denominar doengas ocupacionais, considerando que a complexidade dessas desordens nio
envolve nas suas origens apenas elementos “mentais” no sentido psicolégico, mas integram
também aspectos fisicos e sociais, além de ter uma articulagdo com o ambiente ocupacional.

De acordo com Robbins (1998) "o estresse ¢ uma tensdo fisica, psiquica e social
negativa, que decorre de um esfor¢co desmedido do individuo para responder determinadas
exigéncias externas." A vivéncia desse estresse se caracteriza por perdas, que variam desde a
perda da auto-estima por ndo ter sido competente o suficiente para dar conta da demanda, até
a perda de pessoas e situagdes, como exemplo, perda da credibilidade dos colegas de trabalho,
perda do cargo e do proprio emprego. Nesse sentido, o estresse torna o trabalhador vulneravel
a depressdo. Essa depressdo pode ser situacional ou estrutural, dependendo se o trabalho
funcionou como um colaborador (contribuiu) ou desencadeador (desatou um né que ja
existia).

Por fim, vale salientar o cuidado para que ndo ocorra uma banalizacdo ou
exarcebagdo do estresse e da depressdo no nosso cotidiano. A existéncia de estresse e da

depressdo implica presenga concomitante, freqiiente e intensa de um conjunto de indicadores,
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e ndo de sintomas isolados, sendo por essa razdo, fundamental a realizagio do diagnostico
clinico, 0 mais precoce possivel, para assegurar a efic4cia do tratamento e a implantagdo de
agbes preventivas nos contextos de trabalho, que resgatem os nticleos saudéveis e nio
patolégicos dos trabalhadores.

Justifica-se este estudo de pesquisa levando em consideragio que cada um de nés
reage diferentemente a estes impactos, sendo esta reagdo diretamente proporcional & nossa
solidez fisica e emocional, do ponto de vista tedrico e do ponto de vista prético.

Para a pesquisadora por proporcionar colocar em prética os ensinamentos teéricos
adquiridos ao longo do curso de administragdo, a0 mesmo tempo que lhe trara compreensao

dos problemas vivenciados pelos colegas bancarios na rotina da Agéncia.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 ALGUNS CONCEITOS DE ESTRESSE

2.1.1 O que é estresse

Discorrendo sobre este assunto Lipp e Rocha (1996, p. 63), o termo estresse pode
ser utilizado em dois sentidos, tanto para descrever uma situagdo de muita tensio, quanto para
definir a nossa reagao a tal situagdo. Vamos utilizar a palavra “stress” neste ultimo sentido e a
palavra “estressor” para definir o evento que confunda, amedronte ou emocione a pessoa
profundamente. Note que esta defini¢do ndo se refere ao estressor so como algo negativo; ele
pode ser também algo muito positivo que emocione a pessoa de modo marcante. Assim
sendo, do mesmo modo que um acidente pode estressar alguém, uma promogio também pode
gerar estresse.

Sobre o estresse Carvalho (1995, p.139), afirma que:

O estresse ndo € uma coisa nova. Esta alteragfio emocional vem acompanhando o
homem nas diversas fases da sua evolugdo: a saida de casa em busca de alimentos
para suas sobrevivéncia, o trabalho no campo, a revolugdo industrial, as guerras, as
grandes conquistas nas diversas dreas, destacando-se hoje a tecnoldgica. [...]

Se pegarmos a histéria da evolugdo do homem, veremos que. por viver em habitat
natural, ficava exposto a grandes perigos nas selvas. Quando se via diante de
situacdes que ameacavam sua vida, entrava em estado de alerta, onde aparecia o
medo, sentimento aprendido. Neste momento, naturalmente toda sua musculatura se
contraia, seu coracdo pulsava mais forte, caracterizando um estado de tensdo. Caso
estes momentos fossem sucessivos, certamente se instalaria um quadro de estresse.

O conceito de estresse foi desenvolvido a partir de diferentes perspectivas de
pesquisas de diversos autores. De acordo com Rio (1995), por exemplo, “sio respostas
especificas ou generalizadas de ajustamento que visam recuperar o equilibrio e fornecer meios
adequados para o enfrentamento das pressdes que provocam o desajuste”. Tais respostas
podem envolver componentes comportamentais, afetivos, cognitivos e fisiologicos.

O estresse ¢ mais comum do que se imagina. A Organizacio das Nacdes Unidas
(ONU) define o estresse como a doenca do século 20, enquanto a Organizagdo Mundial de
Saude (OMS) o classifica como epidemia global. A prevencio parece ser a melhor receita
para combaté-lo e as férmulas proprias o remédio ideal.

O ser humano, a cada dia, se vé diante de situagdes as quais precisa adaptar-se a
essa preocupacdo excessiva, muitas vezes, leva o individuo a uma ma qualidade de vida,

gerando tensdo e conseqiientemente stress, influenciando no trabalho e no seu meio ambiente.

L5
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Epstein (apud BOUCHER e BINETTE, 1996, p. 47) diz que:

enquanto um estresse moderado contribui para enriquecer o conceito de si, um
estresse intenso demais (como a ameaca a sua integridade fisica ou a auto-estima, a
perda de objetos amados, a importdncia por resolver um problema ou em sobre
estimulo fisico ou mental) pode levar rapidamente a um desequilibrio nas fungées
desse conceito.

De acordo com Robbins (1998, p. 409), “Estresse é uma condi¢do dindmica na
qual um individuo é confrontado por uma oportunidade, restri¢do ou exigéncia relacionada ao
que ele deseja e pela qual o resultado é percebido como sendo tanto incerto quanto
importante”. O estresse ndo € necessariamente mau por si s6. Embora o estresse seja discutido
geralmente num contexto negativo, ele também tem um valor positivo.

Segundo Huffman e Vernoy (2003, p. 471), foi no ano de 1936 que o médico ¢
pesquisador Hans Selye da Universidade de Montreal, desenvolveu a teoria da Sindrome de
adaptagdo geral. Quando o corpo é exposto a estresse intenso e prolongado, ele passa por trés
fases: Durante a fase inicial, a reagdo de alarme (A), o corpo estd num estado de baixa
resisténcia a doengas. Se o estresse continua, 0 corpo passa para a fase de resisténcia (B),
quando estd num estado de alta resisténcia. Apds exposicdo prolongada ao estresse, o corpo
passa para a fase de exaustdo (C), quando a resisténcia a doencas diminui, eventualmente
terminando em morte.

Na figura a seguir sera apresentado as trés fases desenvolvidas por SEYLE (e ja

citadas anteriormente).

Figura 01 - Sindrome de adaptacdo geral

Nivel normal de resisténcia

i 5

A B C

Fonte: Extraido de Huffman e Vernoy (2003, p. 471)

Fontana (apud CARVALHO, 1995), enfatiza também os desafios posicionados

no conceito de Robbins (1998, p. 408) e afirma que o estresse“representa aqueles desafios que
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nos excitam e nos mantém alertas, sem as quais a vida, para muitas pessoas, seria enfadonha
¢, até mesmo, sem valor™.

Outro conceito relevante é citado por Carvalho (1995, p.125), que diz que o
estresse ¢ “O ponto em que o individuo ndo consegue controlar seus conflitos, gerando um
excesso de energia, originando, conseqiientemente, fadiga, cansaco, tristeza, euforia, etc”.

Carvalho (1995, p.125), afirma que:

Esta claro que fatores externos e internos atuam no universo do individuo como
fatores externos, temos: seu meio ambiente, seu tipo de vida, condicdes familiares, a
escolha e o local de trabalho, as circunstincias em que exerce a profissdo,
caracteristicas desse trabalho. tempo que permanece nele, tarefas que lhe sdo
atribuidas, além dos problemas em relagdo a locomogdo, por exemplo, tempo, tipo,
qualidade, problemas ocasionais.

Quanto aos fatores internos, podemos citar a relaciio do individuo com o meio em
que vive, como enfrenta as dificuldades e mudangas no trabalho, suas limitagdes,
etc. Nesse sentido, a necessidade de controles externos pode gerar, no individuo,
alteragdes no seu estado emocional. O seu modo de ver e pensar vdo exercer grande
influéncia no seu desenvolvimento pessoal e profissional. Isso pode levar o
individuo a um desgaste emocional.

Diante dos conceitos expostos o estresse esté relacionado ao estilo de vida que o
individuo leva, por estar submetido diariamente a tensdes, exigéncias e problemas, muitas das
quais nao podem ser resolvidas imediatamente. Ser confrontado constantemente, e nio possuir

o controle de determinadas situagdes.

2.1.2 O Estresse no Brasil

As mudangas ocorridas na sociedade moderna, sdo marcantes. Elas sdo excitantes,
frenéticas e, muitas vezes, rapidas demais para permitir ao homem uma absor¢io do seu ritmo
e do seu significado. Elas atordoam e provocam. Freqiientemente tem-se que estar alerta,
principalmente em certas areas de atuagio, para que o expert de hoje ndo se torne ultrapassado
em questao de semanas.

Curiosamente, as mudangas ocorridas no nivel da organizac¢io da sociedade estio
correlacionadas com outras relacionadas a saide. Por exemplo, no século passado a causa
mais freqiiente de morte era a infec¢do; hoje em dia sdo as doengas cardiovasculares. A
hipertensdo arterial ¢ responsavel por uma grande parte das mortes em decorréncia de AVC
(Acidente Vascular Cerebral). E mais, enquanto por anos, mais homens do que mulheres

sofriam enfarte e parada cardiaca, hoje o nimero de mulheres acometidas por esses males
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sobe assustadoramente. Um dos fatores contribuintes para a patogénese dessas doengas ¢
inegavelmente o stress.

Ainda de acordo com Lipp (1996, p. 299), “Toda mudanga que exija adaptagio
por parte do organismo causa um certo nivel de stress”. Como no Brasil essas mudancgas estido
ocorrendo a ritmo vertiginoso, € de se entender porque o nivel de estresse da populacdo esta
tdo alto. Mas a causa do stress, no geral, ndo pode ser definida somente em fun¢io de eventos
externos.

Segundo Lipp (1996, p. 300), "inimeras dissertagdes de mestrado realizadas por
psicdlogos na Pucamp revelaram um alto nivel de estresse em camadas especificas da
populagdo”. Os trabalhos que estudaram o estresse ocupacional de alguns profissionais
revelaram um alto nivel de estresse em executivos — tanto homens, como mulheres — policiais
militares, professores e bancarios. No caso dos bancéarios Lipp (apud Silva 992, p.300) foi
surpreendente verificar a alta incidéncia de doengas cuja patogénese se julga envolver o
stress, tais como hipertensdo arterial, ulceras, problemas dermatolégicos, retragdo de
gengivas, etc. Talvez esta incidéncia tdo marcante de doencas entre eles deva-se ao fato de
que se trata de uma populagdo que ndo recebe aten¢do regular suficiente de programas de
conscientizagdo quanto aos fatores de risco.

O estresse ¢ uma palavra muito comum no vocabulario de hoje. Mudangas
repentinas, com situa¢do que nao proporcionem segurancga e estabilidade, obviamente levardo
ao estresse, que se reflete ndo somente no nosso lado psicolégico, mas, também em nossa
saude.

Segundo Moraes e Kilimnik (1994), o fenémeno do estresse ocupacional pode ser
avaliado em termos de quatro varidveis: fontes de pressdo no trabalho; personalidade do
individuo; “estratégias de combate™ ao estresse desenvolvidas pelas pessoas; e sintomas
fisicos e mentais manifestos no processo. Para os autores, as duas primeiras variaveis afetam
sensivelmente as duas ultimas.

Muitos responsabilizam a sobrecarga de trabalho quando surge o estresse, mas
hoje em dia ja se tornou quase normal, profissionais que se dediquem 10, 12 horas seguidas a
seu trabalho. Isso ¢ reflexo da tendéncia de mercado. Muitos se véem nessa situagio, e
erroneamente se entregam ao cansago, se isolam, reclamam de sua vida agitada e se esquecem
que ¢ necessario nos dias de hoje nao se influenciar pelo fantasma do estresse que nos rodeia e
enfrentar os desafios com muito bom humor, pés a diferenga surge quando o profissional
procura se dedicar no que faz, tenta obter reconhecimento e encontra satisfacdo em seu

trabalho. Mas independente da satisfa¢do que seu trabalho lhe proporcione, é possivel mudar a
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forma de encarar a rotina por ter em mente que ¢ muito importante relaxar diante de situacdes

dificeis.

2.1.3 O preco pago pelas empresas pelo estresse

Discorrendo sobre este assunto Albrecht (1990, p. 47), diz que “Os gerentes de
todos os tipos de organizagdo estdo ficando cada vez mais preocupados com os custos
humanos das atividades da Empresa”. A maioria dos gerentes compreende e aceita o fato de
que os recursos humanos constituem a forma mais cara de capital para qualquer organizagio,
mas estdo comegando agora a perceber custos crescentes causados pelo colapso humano.

Esta claro agora que muitos dos problemas dos empregados que custam dinheiro,
causam problemas de desempenho e prejudicam a satiide e o bem-estar dos empregados sdo
provenientes do estresse fisioldgico. O estresse aumenta, direta ou indiretamente, o custo das
atividades empresariais e baixa a qualidade da vida no trabalho de um grande nimero de
empregados.

Segundo Albrecht apud Dr. Michael Smith (1977) “Outras ocupagdes que
provocam estresse, sdo as que exigem o contato com clientes angustiados, e os trabalhos nos
quais o empregado sente um alto nivel de obrigagdo, mas ndo sente que tem o controle
necessario para satisfazer as expectativas".

O estresse afeta até certo ponto todos os empregados e uns mais que os outros. Além
dos estresses experimentados pelo individuo em sua vida particular, o proprio
trabalho pode induzir a certos niveis de estresse “estrutural” que aproximem o
empregado do ponto de perigo. Nesse ponto, basta um fato ou problema precipitado
para a pessoa ultrapassar seus limites de adaptagdo, e ela simplesmente entra em
colapso.

Correlacionando os conceitos de estresse, 0o que todos eles representam em
comum, € do ponto de vista do qual compartilha-se, é que, independente da nomenclatura
dada (efeito, sintoma, conseqiiéncias, reacdo), o estresse se manifesta de forma fisioldgica e

psicolégica num individuo, em face das adaptagdes a essas mudancas no seu cotidiano.
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2.1.4 O Estresse entre Executivos e Empresarios Brasileiros

Ainda de acordo com Lipp (1996, p. 301), “Somente alguns, entre os mais
capazes, alcangam os poucos cargos disponiveis na piramide empresarial. A fim de chegar até
a cupula e 14 se manter, o executivo necessita palmilhar um caminho repleto de pressdes que
criam estresse quase diario”.

Eliminar totalmente o estresse do executivo € impossivel, principalmente em um
pais onde a politica economica e as condi¢des socioculturais existentes sdo fontes poderosas
de estresse continuo. A reag¢do que o ser humano tem a fatores estressantes ¢ na realidade, de
grande valor, pois visa a sua autopreservagdo. Séculos atras o homem tinha como fonte
principal de estresse, ndo a burocracia de hoje, mas outras situagdes que ameagavam sua
vida.

Se o agente estressor que o executivo experimente hoje fosse semelhante aos
animais selvagens presentes na vida dos nossos antepassados, a reacdo de alerta seria
realmente indispensavel para a preservacdo da vida, porém o tigre selvagem de ontem deu
lugar a competi¢do, as reunides e a burocracia de hoje. Para enfrentar os estressadores
modernos, estas reagdes automaticas, herdadas de ha muito, sdo, até certo ponto,
desnecessarias. Quando o ser humano, moldado pela sociedade atual, ndo se deixa levar pelas
reacdes fisicas geradas pela adrenalina e ndo sabe dar vasdo a elas de modo adequado, ele
entra estado de desequilibrio bioquimico que pode gerar uma série de doengas graves.

De conformidade ainda Albrecht (1990, p. 8), “reconhece perfeitamente que o
gerente, 0 executivo € o empregado sao, antes de mais nada, seres humanos, tdo suscetiveis

quanto qualquer outra pessoa aos efeitos prejudiciais da angustia”.
2.2 O ESTRESSE; SUAS CAUSAS, CONSEQUENCIAS E SEUS SINTOMAS
2.2.1 Causas do estresse
Conforme Huffman e Vernoy (2003, p. 465), “Apesar de o estresse fazer parte de

nossas vidas, algumas coisas causam mais estresse que outras. As causas mais importantes de

estresse sao mudangas de vida, estresse cronico, aborrecimentos, frustragdes e conflitos”.
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As causas do estresse estdo relacionadas ao cotidiano de cada um e ao excesso de
informacgdes que a vida moderna vem despejando através dos veiculos de comunicagdo. Logo,
o organismo ¢ preparado para se defender de certos ataques, ou seja, diante de situagdes
ameacgadoras, mas se a situacdo tiver repeti¢oes constantes, a tensao vai se acumulando e as
pessoas apresentam sintomas do stress.

As pressdes do dia-a-dia tais como: problemas financeiros. problemas familiares,
violéncia urbana, problemas no trinsito, mau relacionamento com colegas de trabalho ou
chefes, funcionam também como fatores estressores. Portanto ¢ de grande abrangéncia o
contexto da vida moderna em que se pode afirmar como potencialmente favoravel as causas
de stress, pois em quase todas as dimensodes da existéncia do individuo pode-se encontrar fator
estressante.

Segundo Carvalho (1995, p. 133), “Dentre os principais fatores que podem levar o
individuo ao estresse estdo: Instabilidade no trabalho; Problemas financeiros: Carga excessiva

de trabalho e Pressdes psicologicas”.

2.2.2 Conseqiiéncias do estresse

De acordo com Carvalho (1998, p.136), “Os distarbios causados pelo estresse.
devido a um desgaste emocional, podem trazer conseqiiéncias graves para o individuo, se ele,
uma vez consciente das alteragdes ocorridas no seu organismo, ndo tomar iniciativa para
controlar os agentes estressores”.

No entanto, cotidianamente estamos expostos a situagdes que acarretam respostas
quimicas, fisicas e psiquicas na tentativa de adaptag¢@o a um fato novo. As reagdes aos fatores
estressores sdo basicamente tentativas de adaptagdo a um evento que trouxe alteragdes
transitdrias. Entdo, a intensidade do estressor, aliada ao seu tempo de duragdo e a capacidade
ou incapacidade do organismo de reagir a este evento podem trazer conseqiiéncias patologicas
ao individuo, quais sejam: o sistema imunoldégico enfraquece, o corpo fica vulneravel a virus
e infecgdes; Um hormonio (CORTISOL) intoxica as células do cérebro. Isso leva a fadiga, a
ansiedade e pode estimular a depressdo; A pressdo alta causa danos as veias e as artérias;
privado da circula¢do sanguinea normal, o intestino fica sujeito a ulceras.

Para Robbins (1998, p.409-411), “as causas e conseqiiéncias tem influéncia de
fatores ambientais, organizacionais e individuais”. Para melhorar a apresentacdo e

visualizagdo, a figura mostra as trés categorias.
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Figura 02 - Um modelo de estresse
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FONTE: Extraido de Robbins (1998, p. 411)

2.2.3 Sintomas do estresse

Segundo Carvalho (1995, p. 129) as pessoas podem apresentar seus sintomas
relacionados ao estresse de forma diferenciada; algumas manifestam poucos sintomas e outras
mais. A vulnerabilidade psicoldgica varia, conseqiientemente, de acordo com a estrutura

psiquica de cada individuo.




Entre os principais sintomas do estresse, destacam-se:

Quadro 01 - Sintomas do estresse

. Sinais de cansaco

. angustia

. sudorese intensa . perda de memoéria

. queixas freqiientes . esgotamento

. tristeza . afligio

. prostragao . dor de cabeg¢a intensa

. perturbagdo . bruxismo — ranger dentes a noite
. dor na coluna . grande agitagdo

. fala desordenada . roer unhas

. diarréia . no na garganta
. aceleracao do batimento cardiaco . pigarro

. irritagdo . hipertensdo

. ulcera . isolamento

. medo . mau humor

. colite . panico

. melancolia . manchas roxas

. alteracdo do desempenho das suas fun¢des normais

. lamentagoes

FONTE: Extraido de Carvalho (1995, p.130)

Robbins (1998, p.413) afirma que o “estresse apresenta-se de vérias maneiras. Por
exemplo, um individuo que estd passando por um alto nivel de estresse pode desenvolver
hipertensao, lceras, irritabilidade, dificuldade em tomar decisdes rotineiras, perda de apetite,

propensdo a acidentes similares”. E descreve o sintoma em trés categorias gerais: Sintomas

fisiolégicos, psicologicos e comportamentais.

a) SINTOMAS FISIOLOGICOS — A maior parte do interesse inicial no estresse
foi dirigida a sintomas fisiologicos. Isto se devia predominantemente ao fato de
o topico ser pesquisado por especialistas das ciéncias de saude e médicas. Estas
pesquisas levaram a conclusio de que o estresse podia criar mudancas no
metabolismo, aumentar os ritmos cardiaco e respiratorio, aumentar a pressdo

sanguinea, causar dores de cabeca e induzir a ataques do coracio.

b) SINTOMAS PSICOLOGICOS — O estresse pode causar insatisfagdo. O
estresse relacionado ao trabalho pode causar insatisfagdo relacionada ao
emprego. A insatisfagdo com o emprego, na verdade é “o efeito psicolégico
mais simples e mais 6bvio” do estresse. Porém, o estresse mostra-se em outros
estados psicologicos — por exemplo, tensio, ansiedade, irritabilidade, tédio e

procrastinagdo.
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c) SINTOMAS COMPORTAMENTAIS - Sintomas comportamentalmente
relacionados com o estresse incluem mudangas na produtividade, absenteismo e
rotatividade, assim como mudancas nos hébitos de alimentagdo, aumento do
consumo de cigarros ou dlcool, fala rapida, inquietagdo e problemas do sono.

2.2.4 O que é um estressor

Conforme Lipp e Rocha (1996, p. 64) “Um estressor € qualquer evento que
amedronte, confunda ou excite a pessoa”. Um evento positivo como o nascimento de um
filho, ou uma promogdo, pode gerar estresse e desencadear toda uma série de reagoes do
sistema nervoso, como se fossem eventos ruins. A razao tem a ver com a necessidade de
adaptacdo que nos € exigida em momentos de mudangas, seja ela para melhor ou para pior.
Deste modo, uma promog¢ao, embora nos traga muitas alegrias, sempre envolve alguma
mudanga, seja ela financeira, de responsabilidade ou de cargo. O nascimento de um filho,
mesmo que seja algo muito desejado, também muda a nossa vida e exige uma série de
adaptagdes. Toda mudanga requer um esforco do organismo para se adaptar a sua nova
realidade. Este esforgo é interpretado pelo organismo, mesmo que a pessoa ndo se
conscientize disto, como uma luta que ele precisa travar.

Felizmente, tudo que ¢ aprendido pode ser desaprendido, de modo que também se
pode aprender a dar interpretagdes menos estressantes a uma série de problemas que se tem na
vida. Quando se consegue fazer isto, em geral, nosso nivel de estresse passar a ser
infinitamente menor. Lembre-se que o ideal ndo € eliminar o estresse completamente, pois ele

ocorre em todo mundo e € até necessario para se ter uma vida normal.

2.2.5 Estressores: A nocéo e eventos geradores de stress

Segundo Lipp (1996, p. 20), “Tudo que cause uma quebra de homeostase interna,
que exija alguma adaptacao pode ser chamado de estressor”. Deste modo, a adaptacao exigida
de uma pessoa quando ela é promovida ou quando se envolve em um acidente, gera desgaste e
pode ser considerado um processo de stress. O fato que desencadeou tal processo €
considerado um estressor, mesmo que seja de natureza benigna ou até muito positiva.

Deste modo, mudar de residéncia, mesmo que para um local melhor, ou contrair

matrimonio, fatos que envolvem adaptacdo a mudangas, constituem-se em estressores
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importantes porque a pessoa necessitara despender energia adaptativa para poder lidar com
estes eventos. Existem situagdes e eventos que sdo intrinsecamente estressantes, como o frio,
a fome e a dor. Esses estressores, chamados de “biogénicos”. nio dependem tanto de
interpretagdo e atuam no desenvolvimento do estresse automaticamente.

De acordo com Lipp (1996, p. 21), é necessario distinguir entre estressores
externos e internos.

“Os primeiros sdo eventos externos ou condigdes externas que afetam o
organismo. Eles independem, muitas vezes, do mundo interno da pessoa, tais como mudanca
de chefia, mudangas politicas no pais, acidentes e qualquer outra situagdo que ocorra fora do
corpo e da mente da pessoa. Ja os extressores internos sdo determinados completamente pelo
proprio individuo, constituem-se do modo de ser da pessoa, se ela ¢ ansiosa, se ela é timida ou

depressiva ou se tem uma neurose”.

2.2.6 Estresse: A doenca do século XX

Segundo Albrecht (1990, p. 11), “Surgiu uma doenga nova e estranha na vida dos
americanos e dos povos de outros paises altamente industrializados”. Os sintomas vio desde
os ligeiros incomodos até a morte, desde as dores de cabeca até os ataques cardiacos, da
indigestao ao colapso, da fadiga  alta pressdo arterial e o colapso dos 6rgdos, da dermatite as
tlceras hemorrdgicas. Essa doenga est4 tendo um elevado custo em termos de saude e bem-
estar emocional humanos. Nao é, de fato, uma doenga propriamente dita, mas uma condi¢do
de descontrole de uma funcdo fisiologica normal do corpo humano, ou seja, estresse.

Embora o estresse como processo quimico do corpo seja uma manifestagio
normal da adaptagdo do corpo as exigéncias de seu meio ambiente e possa ser causado por
estressantes fisicos, como ferimentos graves ou invasdes de bactérias, quase todo estresse
crénico € proveniente da ansiedade. A apreensdo, o conflito, as aglomera¢des humanas, os
transtornos da vida das pessoas, a mudanga rapida e inexoréavel e as pressdes do trabalho para
se ganhar a vida estdo provocando nas pessoas niveis de estresse que ameagam sua saude e

sem bem-estar.
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2.2.7 O Estresse esta matando as pessoas

A maioria dos pesquisadores na area da medicina acredita hoje que a reagdo
quimica do estresse no corpo humano seja um fator causador de quase todos os colapsos de
saude atuais € que esteja pelo menos associada a muitos outros distirbios.

Segundo Albrecht (1990, p.38), “Algumas pesquisas bem fundamentadas associam
hoje os ataques cardiacos ao estresse”. Outros fatores como a hereditariedade, a alimentagdo,
o excesso de peso e o fumo também desempenham seu papel. Ndo obstante, muitos
pesquisadores acham que o estresse cronico e ndo aliviado ¢ o fator basico dos ataques
cardiacos e de outras graves doengas cardiovasculares.

Outra doenca claramente associada ao estresse é a hipertensdo, ou pressdo arterial
alta. Na maioria dos casos, esta moléstia ndo tem qualquer base orgénica direta —
simplesmente aparece. Quase todos os casos de hipertensdo sdo os que médicos chamam de
“hipertensdo essencial”, o que quer dizer que nao resultam de qualquer disfun¢do que possa
ser corrigida pela medicina. Embora outros fatores como o excesso de peso, a alimentagdo € o
fumo certamente desempenham seu papel, muitos pesquisadores hoje acreditam que a tensio

seja a causa basica da hipertensao.

2.2.8 Tipos de Personalidade

A personalidade do individuo também age sobre a possibilidade de aparecimento
de sintomas fisicos e mentais atribuidos ao estresse. Em uma mesma situagdo, as pessoas
podem agir de formas diferenciadas devido a caracteristicas peculiares de suas
personalidades. Neste sentido, Huffman e Vernoy (2003, p.475) “Os efeitos do estresse
podem ser amplificados se um individuo tende a ser exigente, competitivo, ambicioso,
impaciente e hostil”. Pessoas com personalidade Tipo A, estdo mais propensas ao stress, que
compreende pessoas impacientes, apressadas, competitivas, ansiosas, perfeccionistas, que
levam a vida em ritmo acelerado, e sentem-se culpadas quando descansam ou relaxam; e
personalidade Tipo B, referente a individuos que ndo sentem necessidade de impressionar
terceiros, que sdo capazes de trabalhar sem agitacdo, relaxam sem sentimento de culpa, e ndo
padecem de impaciéncia ou do senso de urgéncia, sendo assim, menos propensos ao estresse.

Ou seja, tem uma atitude despreocupada, calma e relaxada em relagao a vida.



33

2.2.9 Como o estresse afeta o comportamento

Segundo Albrecht (1990, p. 41),

Embora o estresse como processo fisico e quimico dentro do corpo seja inteiramente
normal para o funcionamento de nosso organismo de criaturas vivas, o individuo
experimenta um incomodo tangivel quando a reacdo ao estresse continua “ligada”
em niveis elevados durante muito tempo.

Todavia, se a pessoa ndo tiver meios de escapar, se a situacdo for um dilema
insoluvel e duradouro, se a carga de estresse continuar sem alivio algum durante muito tempo,
a pessoa buscard automaticamente quaisquer formas de alivio do estresse que possa. existir.

As formas mais populares de fuga ao estresse sdo as seguintes: Bebidas alcodlicas;
Comer demais ou com freqiiéncia, especialmente doces; Fumar; Beber café, bebidas a base de
cola ou outras de alto teor de cafeina; Consumir maconha, drogas fortes ou tomar pilulas que
alterem o estado da mente; Tomar remédios de receituario como tranqiiilizantes e pilulas
analgésicas; Tomar remédios cuja venda é restrita para suprimir sintomas especificos: Tomar
pilulas para dormir; Fuga psicologica, robotizacdo do comportamento; comportamento
autodestrutivo; Gritar com os outros, descarregar a ansiedade e a raiva nos outros.

De acordo com Albrecht (1990, p. 43). “S6 algumas formas conscientemente
selecionadas de se evitar o estresse tém o potencial de reduzir construtivamente o estresse.
Uma delas € aprender a relaxar o corpo, baixando a reag@o ao estresse a niveis suportaveis”.

Outra ¢ reesquematizando a situagdo de pressdo ou simplesmente se afastando
fisicamente dela o tempo suficiente para relaxar, soltar-se e conseguir um estado de espirito

trangtiilo.

2.3 QUALIDADE DE VIDA, SATISFACAO E ESTRESSE

A qualidade de vida no trabalho (QVT), foi criada por Trist apud Rodrigues
(2000, p. 75), e colaboradores na década de 50, que diz que, “¢é de fundamental importancia
para as organizagoes, tanto dos paises desenvolvidos, como dos paises em desenvolvimento™.
Do ponto de vista de Nadler e Lawer (apud Rodrigues. 2000. p. 75) a QVT *“é a grande
esperanca das organizacdes para atingirem altos niveis de produtividade, sem esquecer a

motivagao e a satisfagdo do individuo”.
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Sem a pretensao de esgotar toda a conceituacdo da QVT, apresenta-se o conceito
de Albuquerque e Franga (1998) para quem “a QVT € um conjunto de agdes de uma empresa
que envolve diagnéstico e implantagdo de melhorias e inovacdes gerenciais, tecnologicas e
estruturais dentro e fora do ambiente de trabalho, visando propiciar condigdes plenas de
desenvolvimento humano” na realizagdo do seu oficio. Com base nas posi¢oes dos diversos
autores pesquisados percebe-se que as condigdes que melhorariam a QVT sdo abordadas de
forma a contemplarem, (quando ndo coincidentes) os seguintes aspectos: salario adequado e
satisfatorio; seguranga e saide no trabalho (condigdes fisicas de trabalho que reduzam ao
minimo o risco de doengas ocupacionais e acidentes de trabalho):; desenvolvimento das
capacidades humanas; autonomia no trabalho; multiplas habilidades; informacdo e
perspectivas de crescimento profissional; crescimento profissional com espago para o
desenvolvimento das potencialidades do trabalhador; integragdo social e senso comunitario
dentro das organizagdes; respeito a individualidade de cada trabalhador; tratamento justo; e
espag¢o de vida no trabalho e fora dele.

Detoni (apud Rodrigues, 1999, p.76) afirma que sdo muitas as interpretagdes para
QVT. Elas passam pelo foco médico com o diagnostico de doencas do individuo, até a
exigéncia de elementos estruturais para o desenvolvimento de uma atividade produtiva.
Embora tenha sido uma preocupacgido do ser humano muito remota, a idéia “sempre esteve
voltada para facilitar ou trazer satisfacdo e bem-estar ao trabalhador na execugdo de sua
tarefa”.

Todas as pessoas possuem a necessidade de sentir-se importantes, reconhecidas
em seu meio. Essas necessidades sdo apresentadas de forma ampla por Trewatha e Newport
(apud Rodrigues 2000, p.40), categorizadas como fisiologicas, psicologicas e sociologicas. Ja
Maslow (apud Rodrigues 2000, p.40), diz que “as necessidades humanas estdo organizadas
numa hierarquia de valor ou preméncia, ou seja, a manifesta¢ao de uma necessidade se baseia
geralmente na satisfa¢do prévia de outra, mais importante ou premente”

Observa-se, nas diversas conceituagdes de qualidade de vida no trabalho, varias
dimensodes, entre as quais se pode citar a restrutura¢do do desenho de cargos e novas formas
de organizar o trabalho; a formagdo de equipes de trabalho semi-autbnomas ou
autogerenciais; e a melhoria do meio ambiente organizacional (Fernandes, 1988). Cabe
também ressaltar que as definigoes de QVT sdo muitas, porém a satisfacdo e anseios dos
trabalhadores sdo ponto essencial para um programa de qualidade de vida alcangar sucesso.
Rocha (apud Corréa, 1991, p. 249), diz que “a qualidade de vida no trabalho ¢ um fenémeno

complexo, com muitas facetas”.

-
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A adocio de programas de qualidade de vida e promogdo da saude
proporcionariam ao individuo maior resisténcia ao estresse, maior estabilidade emocional,
maior motivacdo, maior eficiéncia no trabalho, melhor auto-imagem e melhor relacionamento.
Por outro lado, as empresas seriam beneficiadas com uma forca de trabalho mais saudavel,
menor absenteismo/rotatividade, menor numero de acidentes, menor custo de saude
assistencial, maior produtividade, melhor imagem e, por tltimo, um melhor ambiente de
trabalho.

Qualidade de vida no trabalho para Albuquerque (1995), s6 faz sentido quando
deixa de ser restrita a programas internos de saide ou lazer e passa a ser discutida num
sentido mais amplo, incluindo qualidade das relagdes de trabalho e suas conseqiiéncias na
saide das pessoas e da organizagdo. E uma evolugdo da qualidade total. O esforgo que tem
que se desenvolver é de conscientiza¢do e preparagdo para uma postura de qualidade em todos
os sentidos. Significa condi¢des adequadas e os desafios de respeitar e ser respeitado como
profissional.

Um dos problemas mais comuns que afeta a qualidade de vida das pessoas nas
empresas ¢ a sobrecarga de trabalho, muitas vezes, a cultura da empresa ¢ baseada em uma
estrutura rigida, formal, que impede o relacionamento mais proximo entre as pessoas. A
competi¢do interna também contribui para a queda da qualidade de vida nas empresas, pois o
ambiente torna-se pesado.

Para melhorar a qualidade de vida no trabalho, ¢ preciso que as pessoas aprendam
a respeitar seus limites pessoais. Por exemplo, encerrar o expediente no horério estipulado,
tirar férias, evitar assumir compromissos de trabalho nos fins de semana, aprender a dizer nao
e dedicar mais tempo a familia, sdo atitudes que contribuem para esse objetivo.

O individuo é o ponto central de uma administragdo que pretenda garantir a
qualidade de vida das pessoas, lembrando que esse individuo deve ter responsabilidade
pessoal no trabalho, mas a empresa deve proporcionar-lhe um ambiente agradavel.

As vezes, para melhorar a qualidade de vida das pessoas na empresa € preciso
estabelecer programas educativos, de treinamento e capacitacdo, pois muitas pessoas nao
sabem gerenciar seu proprio dia-a-dia e, para aprender, precisam se conhecer melhor.Ha
grupos com comportamentos de risco (fumam, bebem em excesso, ndo cuidam da
alimentacdo, tém uma vida sedentaria), que tornam-se por isso, mais propensos a ter
problemas de satide. Nesses grupos estdo também pessoas com baixa auto-estima e vida social
insatisfatoria, que por isso mesmo ndo tém boa qualidade de vida.

S30 necessarios auto-avaliacdo, feedback, pelo menos uma vez por ano para

M -z W & .




36

avaliar como o trabalhador se sente em relacdo ao ambiente de trabalho, e também em relagdo
ao préprio trabalho.

2.3.1 Considerag¢des Importantes

A Qualidade de Vida é um termo de fundamental importancia para o ser humano, por
ser necessaria para a satisfacdo do mesmo. como também para o sucesso da organizacdo. pois
é através da melhoria continua da qualidade pessoal que o individuo desenvolve suas
atividades profissionais.

A QVT sempre esteve voltada para facilitar ou trazer satisfagdo e bem-estar ao
trabalhador na execucdo de sua tarefa.

Segundo Chiavenato (1999), estar satisfeito ¢ estar em equilibrio. Para se obter
um nivel de equilibrio psicologico, todo individuo passa pelo ciclo motivacional.

Quando o comportamento ou ag¢do do individuo encontra uma barreira, esta gera
frustracdo, que por sua vez reflete em: desorganizacdo do comportamento: agressividade:
reagdes emocionais e alienagdo e apatia.

Se o individuo estiver constantemente frustrado, ele repassa para a sociedade toda
essa arrogancia, afetando com isto a imagem da institui¢do. Para se obter um nivel de
equilibrio psicoldgico, todo individuo passa pelo ciclo motivacional. Portanto. satisfacdo esta
relacionada diretamente com motivagdo.

Motiva¢do pode ser externa e interna. Sendo externa a remuneraco. as condicdes
de trabalho (iluminacdo, equipamentos, etc); e interna a valorizagdo e o reconhecimento
profissional.

Segundo Terra (2000), "deveria se investir em capacitagdo para a criatividade nas
organiza¢des". A criatividade estaria muito relacionada aos aspectos motivacionais: 0 que
realmente distingue as pessoas criativas é uma motivagdo intrinseca para o trabalho; sdo
pessoas que trabalham duro, preferem definir seu proprio caminho, lutam para ser originais e
mostram grande flexibilidade na resolugdo de problemas. As pessoas criativas se
caracterizam, principalmente, por: enorme motivagdo para o trabalho e para a agdo, grande
habilidade para analisar e simplificar um problema, capacidade de transferir conceitos de um
campo para outro.

Cabe lembrar que num ambiente heterogéneo em que trabalhamos, ndo existem
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individuos que estejam sempre motivados nem tarefas igualmente motivadoras para todos. Os
administradores devem atuar sobre os fatores externos, cuidando para que ndo surjam
insatisfagdes que podem levar a desmotivagao. O trabalho devera ser provido de significado
para provocar vontade de realiza-lo. Outra ferramenta que pode ser utilizada é a reorganizag¢ao
das tarefas para aumentar o significado do trabalho para aquele que o realiza.

O primeiro passo para definir um programa de qualidade de vida dentro da
empresa € fazer um diagnéstico da situagdo para detectar o nivel de qualidade existente. A
empresa deve estabelecer seus objetivos (aumento da produtividade, ganhos de imagem etc.) e
dai definir o que sera atacado primeiro: o nivel de estresse, ou a falta de motivagdo. A partir

dessas defini¢des, podem ser estabelecidas prioridades.

= TS
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3 METODOLOGIA

3.1 TIPO DE PESQUISA

Segundo Marconi e Lakatos (1999, p. 87), pesquisas exploratorias-descritivas
“sio estudos exploratérios que tém por objetivo descrever completamente determinado
fendmeno”.

Para Vergara (1998, p. 45), a pesquisa exploratoria “¢ realizada em area na qual
h4a pouco conhecimento acumulado e sistematizado por sua natureza de sondagem, nao
comporta hipoteses e a pesquisa descritiva, “expde caracteristicas de determinada populagao
ou de determinado fendmeno”. Desta forma, o tipo de pesquisa escolhida para abordar a
delimitagdo do problema foi a pesquisa exploratria-descritiva. Exploratéria porque,
verificou-se poucos estudos que abordassem o estresse em funcionarios de bancos. Descritiva,
porque visa descrever as percepgdes e expectativas dos bancarios da Caixa Economica
Federal.

Tendo em vista que a pesquisa pretende identificar o nivel de estresse na
populacio estudada, o conceito dos autores mencionados, apresenta a pesquisa exploratoria-

descritiva como a mais indicada para alcangar este objetivo.

3.2 UNIVERSO E AMOSTRA

De acordo com Vergara (1998, p. 43), universo “é¢ um conjunto de elementos
(empresas, produtos, pessoas), que possuem as caracteristicas que serdo objeto de estudo™.
Por sua vez, amostra “é uma parte do universo (populagdo), escolhida segundo algum critério
de representatividade™.

Tomando-se por base o que foi citado, o universo do trabalho ¢ composto por 30

funcionérios que trabalham no Setor de Atendimento e € uma pesquisa censitaria.

3.3 COLETA DE DADOS

Segundo Vergara (1998, p. 52), na coleta de dados “o leitor deve ser informado

sobre como vocé pretende obter os dados de que precisa para responder ao problema”.
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Para Marconi e Lakatos (1999, p. 34), é nesta etapa da pesquisa que “s¢ inicia a
aplicagdo dos instrumentos elaborados e das técnicas selecionadas, a fim de se efetuar a coleta
dos dados previstos™.

Portanto, os dados foram coletados através de aplicagdo de questiondrio semu-
estruturado aos bancérios da Caixa Economica Federal.

A partir desses conceitos, a pesquisa foi realizada através da aplicagdo de um
questionario, composto pelos dados pessoais, baseado num modelo internacional do centro
Académico de Pesquisas do Sweet Briar College, EUA, disponivel em
(www.sitededicas.com.br), com 9 questdes fechadas e apenas uma questdo aberta. Fez-se

algumas adaptagdes para a elaboragdo dos dados, para assim fornecer os dados necessarios.

Para explicar o instrumento de pesquisa Marconi e Lakatos (1999, p. 100).
definem questionario como “um instrumento de coleta de dados constituido por uma série
ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a presenga do
entrevistador”. Ja Vergara (1998, p. 52), diz que, o questionario caracteriza-se por uma série

de questdes apresentadas ao respondente, por escrito”.

3.4 TRATAMENTO PARA ANALISE DOS DADOS

Tratamento de dados, segundo Vergara (1998, p.56-57), “refere-se aquela se¢do
na qual se explicita para o leitor como se pretende tratar os dados a coletar, justificando
porque tal tratamento é adequado aos propdsitos do projeto™.

Desta forma, os dados quantitativos foram levantados através da aplicagdo do
questionario, organizados, tabulados e apresentados na forma gréafica utilizando-se dos
programas computacionais Word e Excel. Em seguida, os graficos foram analisados e
interpretados conforme a resposta dos entrevistados. Ja os dados qualitativos relacionados
com a questdo aberta, contribuiram para conhecermos os fatores estressores neste local de

trabalho.
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4 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS
4.1 CARACTERIZACAO DA POPULACAO ESTUDADA
Com o objetivo de oferecer informagdes dos dados coletados no total de
elementos da populagdo, foi realizada uma analise descritiva dos dados quantitativos, como
também uma descrigdo qualitativa dos possiveis fatores de estresse encontrado nesta

populagdo estudada, através dos graficos de nimero 1 até o niimero 13.

Grafico 01 - Distribui¢io da populagdo de acordo com a faixa etéria.
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FONTE: Dados coletados na Agencia Potiguar pela pesquisadora em julho/2004

Com relagdo a faixa etaria dos entrevistados, observa-se que a maioria, ou seja, 37%

esta incluida numa faixa etaria entre 40 a 45 anos.
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Gréfico 02 - Distribuigdo da populagéo de acordo com o sexo.
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FONTE: Dados coletados na Agencia Potiguar pela pesquisadora em julho/2004

O gréfico 02 apresenta que 53% dos entrevistados sdo do sexo feminino e 47% ¢ do

sexo masculino, quebrando o paradigma que bancério € profissdo masculina.

Grafico 03 - Distribuigdo da populagéo de acordo com o estado civil <
16% 0% 10%
@ Solteiro |
M Casado
0 Vidvo
1 Divorciado
m Desquitado

74%

FONTE: Dados coletados na Agéncia Potiguar pela pesquisadora em julho/2004

Em relagfio ao estado civil dos entrevistados, os dados revelam que 74% da populagdo ¢
casada, 10% solteira e 16% divorciada.
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Grafico 04 - Populagdo distribuida de acordo com a escolaridade
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FONTE: Dados coletados na Agéncia Potiguar pela pesquisadora em julho/2004

No gréfico 04, verifica-se que 60% da populagdo estudada possui o 3° grau completo,
13% possui pos-graduagdo e 27% o 2° grau completo. Existe um requisito estabelecido pela
empresa para a participagdo dos concursos onde a escolaridade minima exigida ¢ o segundo
grau completo, o Curso Superior é procurado pela maioria, apos ingresso, como forma de

ascensao

Grafico 05 - Populagdo distribuida de acordo o tempo de exercicio no cargo.
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FONTE: Dados coletados na Agéncia Potiguar pela pesquisadora em julho/2004.

No gréfico 05, observa-se que 49% da populagdo estudada possui um tempo de
exercicio no cargo acima de 20 anos; 20% de 15 a 20 anos, 7% de 10 a 15 anos; 7% de 05 a

10 anos e 17% menos de 05 anos. Conclui-se com anélise destes dados que os consecutivos
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planos de demissdo voluntaria provocam a abertura de concursos € com isso temos uma
quantidade representativa de pessoas que ingressam na empresa nos tltimos 10 anos.

Grafico 06 - Populagdo distribuida de acordo com a faixa salarial (em salarios minimos)
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FONTE: Dados coletados na Agencia Potiguar pela pesquisadora em julho/2004

O grafico 06, mostra que 30% da populagdo estudada ganha acima de 13 salarios
minimos. Essa faixa salarial que a maioria da populagdo possui é devido as fungdes de
Geréncia, Supervisdo e de Caixa Executivo. 20% de 09 a 11 sm; 13% de 11 a 13 sm; 17% de
07 a 09 sm; 17% de 05 a 07 sm, e 3% de 03 a sm.

Gréfico 07 - Populagdo distribuida de acordo com o horario predominante do trabalho.
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FONTE: Dados coletados na Agencia Potiguar bela pesquisadora em jﬁ"hgfzom




No gréfico 07, verificou-se que 70% da populagido estudada. trabalha no hordrio
bancéario que compreende das 9:00 as 18:00 horas (com fungdo de confianca) ¢ 30% das
10::00 4s 16:00 horas (sem fungdo de confianga).

Grafico 08 - Populagio distribuida de acordo com o trabalho em outro local.
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FONTE: Dados coletados na Agencia Potiguar pela pesquisadora em julho/2004

No gréafico 08, analisando a distribui¢do da populagdo que trabalha ou ndo fora do
Banco, constatou-se que apenas 14% trabalha fora do banco. Enquanto que 86% so trabalha
no Banco. Essa diferenca de justifica pelo fato dos Bancérios se dedicarem totalmente ao

Banco.

Grafico 09 - Nos ultimos seis meses foram apresentados alguns desses sintomas:
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FONTE: Dados coletados na Agencia Potiguar pela pesquisadora em julho/2004
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No grafico 09, Observa-se que fregiiente e as vezes, a populag¢do estudada apresenta
os sintomas fisicos de sinais de cansago e dores no corpo, considerado moderado e suportavel

com o nivel de estresse.

Grafico 10 - Nos tltimos seis meses foram apresentados alguns desses sintomas:
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FONTE: Dados coletados pela pesquisadora em julho/2004

De acordo com o grafico, pode-se observar que os sintomas fisicos (agitagdo,
irritacio e hipertensdo) as vezes se manifestam, podemos considerar um nivel baixo de
estresse, (em relagdo a sintomatologia apresentada). Esses sintomas nos leva a concluir que

existe um baixo nivel de stress.

Grafico 11 - Nos tltimos seis meses foram apresentados alguns desses sintomas:
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No grifico 11, observa-se que raramente a populagdo estudada tem ansiedade,
distirbio do sono e baixa motivagdo, portanto, possui um baixo nivel de estresse, insuficiente

para ocasionar algum efeito, de acordo com o referencial teorico consultado Carvalho (1995,
pg. 130) e Albrecht (1990, p.43).

Grafico 12 - Nos tltimos seis meses foram apresentados alguns desses sintomas:
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No grafico 12, pode-se observar que no distirbio da concentragdo e na sensagdo de
pressdo, sobressai com mais freqiiéncia; muito embora a depressdo, apesar de ser considerada

um nivel de estresse baixo aparece raramente e as vezes. De acordo com os autores
consultados Albrecht (1990, p.43) e Carvalho (1995, pg. 130).

Gréfico 13 - que fatores sdo causadores de estresse no seu local de trabalho.
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De acordo com o grafico 13, que corresponde a segunda questio da pesquisa

especifica, verifica-se que 35% da populagdo apontam o excesso de trabalho como fator

causador do estresse; sendo 27% do atendimento ao publico com filas; 11% de atendimento

de metas 8% de quantidade

de funcionarios insuficientes; 11% de sistema lento de

informatizagio da Agéncia; 8% de telefone para atender. Predominando portanto, os fatores

organizacionais. Conforme Robbins (1998, p.411)

Tabela 01 — Freqiiéncia de manifestagdo dos sintomas de estresse na populagdo com estresse

moderado.

SINTOMAS SEMPRE | FREQUENTEMENTE | AS VEZES | RARAMENTE | NUNCA

Dores no corpo 3 4 10 9 4

Sinais de cansaco 5 6 10 8 1

Grande agitagio | 9 10 8 2

Irritagdo 2 5 14 8 1

Hipertensao 2 1 8 4 15 |
Ansiedade 3 4 6 15 2 ll
Distirbios de sono 1 1 7 15 6 \
Baixa motivagdo 1 4 10 12 3 b
Depressao - 2 6 9 13 !
Diminui¢do da concentra¢io - 2 12 13

Sensagéo de pressdo 4 5 10 ¥ 4

FONTE: Dados coletados pela pesquisadora em julho/2004

Pode-se afirmar que na tabela 01 a populagdo estudada o sintoma dores no corpo e

cansago, manifesta-se as vezes, contudo, comparativamente nessa populagdo os sintomas

psiquicos sobrepujam os fisicos, sendo os mais citados freqiientemente agitagdo, irritacdo,

ansiedade, baixa motivacdo e sensagio de pressdo, respondendo a terceiro objetivo especifico

desse trabalho, seguindo o modelo de Carvalho (1995, p. 130)

Tabela 02 — Fatores estressores apontados

FATORES ORGANIZACIONAIS

FATORES INDIVIDUAIS

FATORES AMBIENTAIS

Atendimento ao publico com filas

Sistema lento de informatizagdo

Excesso de trabalho

Telefone para atender

Atingimento de metas

Quantidade de funciondrios insuficiente

FONTE: Dados coletados pela pesquisadora em julho/2004
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Na tabela 02 observa-se os fatores estressores apontados pelos pesquisados,
respondendo ao segundo objetivo especifico desse trabalho de pesquisa, seguindo o modelo
de estresse conforme Robbins (1998, p. 411), de acordo com esse quadro podemos notar a

grande incidéncia de fatores organizacionais.
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5 CONCLUSAO E RECOMENDACOES

A pesquisa demonstrou que a populagdo estudada esta incluida numa faixa etaria
entre 40 e 45 anos: sendo do sexo feminino e sexo masculino; quanto ao estado civil €
casado, solteiro e divorciado.

Verificou-se que possui grau superior; 2° grau; e pos-graduacdo; tem entre 05 e
acima de 20 anos de exercicio no cargo; ganha acima de 13 salarios minimos; e com relagéo a
distribuigdo da populagdo com o horario de trabalho das 10:00 as 16:00 horas (sem fungdo) e
das 09:00 as 18:00 horas (com fungdo). Constatou-se também que apenas 14% da populagdo
trabalha em outro local e 86% s6 trabalham no banco. A pesquisa também demonstrou que 0s
bancérios estudados apresentam estresse moderado, seguido de baixo nivel de estresse.

A incidéncia de fatores estressores predomina em um numero de individuos que
possuem o estresse moderado. Dentre esses fatores, constatou-se a predominancia dos fatores
estressores organizacionais. Portanto, nessa populacdo, constatou-se que os estressores de
maior impacto sdo, externos. Ao se comparar a incidéncia de estresse no local de trabalho,
pode-se inferir que nessa populagio o nivel de estresse contribui para o surgimento de alguns
sintomas.

Vale ressaltar, ainda, a manifestacdo de sintomas psiquicos e fisicos de estresse
em individuos desta populagdo estudada. Pode-se observar a predominédncia dos sintomas
psiquicos em especial (agita¢do, ansiedade, irritagdo, baixa motivagdo e sensag¢do de pressdo),
o fato fisico mais freqiientemente citado foi dores no corpo e cansago.

Frente ao resultado de moderado nivel de estresse presente na categoria
profissional de bancérios, faz-se necessario sugerir formas praticas e eficazes que venham a
auxiliar no combate e controle desse mal. Dentre essas praticas, apresenta-se algumas
sugestdes: gostando da vida, valorizando-a; praticando esporte; ndo esqueca o lazer; adquira e
conserve hébitos alimentares sensatos; encontre tempo todos os dias para se desligar e relaxar.

O estresse estd presente em todos os momentos de nossas vidas, porém
precisamos aprender a lidar com eles, controlando os agentes estressores externos € internos
para eliminagio da ansiedade desnecesséria e da manuten¢do de um estilo de vida, de trabalho
e de pensamento que provoque pouco estresse.

Em face a situacdo encontrada, sugere-se a empresa, objeto deste estudo, que

adote medidas que venham a provocar mudangas no ritmo de trabalho da organizagdo sem
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que isso venha a causar impacto negativo na produtividade da mesma.

Uma das medidas poderia ser a contratagdo de um profissional da area e
psicologia organizacional que faria uma programagdo quinzenal trabalhando técnicas de
relaxamento e de respiragdo. Sugere-se que haja a adogdo de encontro, extra-ambiente de
trabalho, para que sob a orientagdo de um profissional, que preferencialmente nao pertenca

ao quadro funcional da empresa, conduza grupos de alto-ajuda e integragao.
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Anexo I — Instrumento de Pesquisa

I — Dados de Identifica¢éio:

1. Idade:
( )menos de 25 anos ( )de25a30 ( )de30a3s ( )de35a40
( )ded40ad5 ( )ded45a50( )acimade S0

2. Sexo:
() masculino () feminino

3. Estado civil:
( )solteiro ( )casado ( )viavo ( )divorciado ( ) desquitado

4. Escolaridade:
() nivel técnico () superior () pos-graduag¢do

5. Tempo de exercicio no cargo:
( )menosde05anos ( )de05al0 ( )delOal5 ( )del5a20( )acimade20

6. Faixa salarial (salarios minimos):
( )de03a05sm ( )de05a07s.m. ( )de07a09sm. ( )de09allsm .
( )dellal3sm ( )acimade13s.m.

7. Horéario predominante do trabalho
( )09: 00 as 18:00h () 10:00 as 16:00h

8. Trabalha em outro local?
(  )sim ( )ndo
II — Dados Avaliativos:

Do question4rio abaixo, marque para cada questdo, a resposta que melhor represente a
freqiiéncia dos sintomas fisiologicos e psicologicos.

09. Vocé apresentou nos ultimos seis meses algum desses | Sempre | Fregiiente- | As | Raramen- | Nunca
sintomas? mente VEZEes te

. Dores no corpo

. Sinais de cansaco

. Grande agitagao

. Irritagdo

. Hipertensao

. Ansiedade

. Disturbios de sono

. Baixa motivacdo

. Depressao

. Diminui¢@o da concentracao

. Sensacdo de pressdo

10. Que fatores sio causadores de estresse no seu local de
trabalho?




