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INTRODUCAO

O trabalho constitui uma das principais e mais expressivas dimensdes da sociedade
contemporanea. Sua légica interna pressupde a adesao integral das pessoas, empenhadas no
cumprimento de metas e na execucdo de tarefas inadiaveis, circunstancias nao raro
suscetiveis de ocasionar desconfortos e no limite, até mesmo problemas de saude.

Isto reflete-se no momento de mudancas e transformacées ocorridas no cenario nacional e
mundial que afetam as sociedades, comunidades e classes sociais além das empresas e
organizagfes principalmente dos paises tidos como de terceiro mundo. Grande avango
tecnolégico, mudancas cada vez mais rapidas, informatizacdo e a exigéncia de profissionais
preparados tanto fisica quanto intelectualmente marca o cenario atual.

Dentro do ambiente de trabalho, vive-se hoje num periodo de transicdo, no qual antigos e
novos paradigmas convivem provocando grandes crises onde a competéncia tem sido
sinbnimo de sobrevivéncia. Com isso, o trabalhador ficou exposto a diversos agentes
estressores, que poderiam desencadear em quadro de estresse - considerado como um
conjunto de respostas ou sintomas do organismo, a toda e qualguer mudanca, a qual o
individuo precise se adaptar (Davis, Eshelman & Mckay, 1996).

A palavra estresse vem do latim, e quer dizer adversidade ou aflicdo. O estresse é
basicamente definido, como a resposta fisiol6gica ou emocional a um estimula externo, que
origina uma ansiedade e tensdo que sdo percebidas como pressdes, e que exigem a entrada
em acado de mecanismos adaptativos, com capacidade de se ajustarem a essas pressoes,
propiciando meios adequados & reacdo e preservacdo da integridade e do equilibrio. (RIO,
1998).

No entanto, independentemente da questdo da sua definicdo, o fenémeno do estresse tem sido
bastante estudado e muitos avancos e recuos tem ocorrido nas mais diferentes perspectivas.
Observa-se, por exemplo, uma diminuicdo dos estudos dos substratos fisiologicos, enquanto
ocorre um aumento nos estudos psicoldgicos e socioculturais (BORGES, 2002).

Como salienta Green (1988), embora a literatura ressalte a dificuldade dos pesquisadores em
definir o estresse, deve-se admitir que a experiéncia do estresse é algo que as pessoas
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conhecem bem-faz parte da vida em diferentes momentos, assim como a alegria, a tristeza e a
dor.

Assim, como o estresse ocupacional ndo € um fendmeno novo, mas um novo campo de estudo
gue surgiu com o aparecimento de doencas vinculadas ao estresse no trabalho. A necessidade
de melhor compreenséo tedrica, junta-se a obrigacdo de prevenir e desenvolver tratamentos
para problemas de saude fisica e mental .

O estresse ocupacional pode ser visto como consequéncia de relagcdes complexas entre
condi¢des do trabalho, condi¢cdes externas ao trabalho e caracteristicas do trabalhador, nas
guais a demanda de trabalho excede as habilidades do trabalhador para enfrenta-las (ROSS &
ALTIMAIER, 1994; MURPHY, 1984). Nestas circunstancias, ocorre um desgaste anormal e/ou
uma diminuicdo da capacidade do organismo para o trabalho, em consequéncia da sua
incapacidade para tolerar superar ou se adaptar &s exigéncias de natureza psicoldgica,
percebidas como demasiadas, insuportaveis e interminaveis (COOPER, 1993).

A escassez de conhecimento cientifica adequado e/ou resultados conflituosos nesta area
mostram, no entanto, que a falta de boas definicdes conceituais e operacionais também ocorre
com a estresse ocupacional, demasiadamente dependente de uma metodologia centrada
guase exclusivamente em medidas do tipo auto relatos ( MACHADO,1996).

Todas as pessoas dentro de organizacdo ocupacional podem estar se sentindo estressados,
mas ninguém quer admiti-lo. Pois sempre existe o estigma de estar estressado, que pode ser
entendido como fragueza. A cultura machista é outro motivo. “se vocé ndo aguenta o calor,
saia de perto do fogo”. Mas segundo os dados de pesquisas recentes, todos estdo
potencialmente sujeitos ao estresse, mesmo 0s mais fortes.

Os dados estatisticos realizados no EUA indicaram seis indices que sao indicios frequentes de
estresse organizacional: faltas e atrasos, doencas e afastamentos, rotatividade de funcionarios,
ajuizamento de queixas, queda na relacdo entre despesas e lucro de unidades de trabalho,
aumento no numero de acidentes graves. Vale ressaltar que o absenteismo (falta) pode
representar tanto uma tentativa de combater o estresse como uma consequéncia dele. A
auséncia do trabalho da tempo para recuperar o equilibrio (O’'NEILL, 2002).

O estresse custa muito caro tanto do ponto de vista humano quanto econdmico. As doencas
gue causa e 0s gastos de saude direta ou indiretamente relacionados a ele sdo extremamente
elevados. Quando o estado de estresse se torna cronico, ndo sao raras a fadiga e a depressao,
principalmente quando o individuo entra na fase de esgotamento. E nessa fase que se inicia o
uso das chamadas substancias “miraculosa” que, na verdade, sdo bastante prejudiciais a
saude: tabaco,alcool,café,e tranquilizantes.Com isso a qualidade de vida cai, alimentacdo se
torna irregular, diminui-se as horas de sono,etc,Os disturbios funcionais ( enxagueca, sintomas
digestivos,alergias,problemas de pele) sdo extremamente frequentes e as doencas organicas
como hipertensao arterial, colesterol, infarto do miocardio que podem levar a hospitalizacdo e
até ao 6bito em casos extremos ( CUNGI,2004).

Trata-se, portanto de um problema de salde publico cada vez mais reconhecido, como
mostram numerosos estudos e pesquisas publicados nos Estados Unidos, na Europa, no Brasil
e em todo o mundo.

Assim o presente estudo pretende avaliar o impacto da carga de trabalho sobre os desiquibrios
emocionais provocados, satisfagdo profissional e a qualidade de vida de funcionarios do setor
administrativo operacional (Call Center) de quatro empresas na regiao da grande Sao Paulo.

METODOLOGIA

FIEP BULLETIN - Volume 85 - Special Edition - ARTICLE | - 2015 (http://www.fiepbulletin.net)



Este estudo tem carater descritivo, exploratério com amostra de 16 profissionais que atuam no
setor de atendimento ao cliente (Call Center) em quatro empresas de setores diferenciados:
auto viacdo (telefonistas de atendimento), centro de diagnostico clinico (telefonistas para
reclamacao), loja virtual de servicos (supervisoras de setor) e transportadora (telefonistas para
adesdao da prestacao de servico), todas localizadas na regido da grande cidade de Séo Paulo.

A jornada de trabalho dos sujeitos pesquisados variam de 6 a 8 horas diarias, todos atuando
em horério comercial. A pesquisa foi realizada entre os periodos de agosto a dezembro de
2013, onde todos os sujeitos foram submetidos a uma pré-entrevista para agendamento dos
testes.

Apébs terem recebido o comunicado das datas para a realizacdo dos testes (realizada uma
semana anterior), cada sujeito recebeu inicialmente o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE), onde estavam descritos os itens relativos aos aspectos éticos da pesquisa,
devidamente respeitados. O TCLE dava garantias quanto ao fornecimento de informacdes, a
manutencao do anonimato dos colaboradores e a utilizacdo dos dados apenas para finalidade
cientifica. Foram aplicados dois instrumentos de avaliacdo: QVS-80, para tracar o perfil dos
sujeitos nas areas pessoais, qualidade de vida, trabalho ,sadde, estilo de vida e familia e o
Teste de Estresse criado por Nieman (1993) para aplicacdo em ambiente ocupacional cujo
objetivo é avaliar os aspectos psicoldgicas através de contagem numeérica.

Os dados contidos na aplicacdo dos formularios de avaliacdo foram digitados e tabulados no
programa Microsoft Office Excel 2007. Constatados os dados, analisaram-se 10 dos 44
graficos tabulados: nivel de estresse, atividade fisica na empresa, qualidade de vida, género,
desconforto no ambiente de trabalho, sentimentos negativos, sono, satisfacdo no ambiente de
trabalho, dores e jornada de trabalho.

Vale ressaltar que por se tratar de uma pesquisa qualitativa, descritiva, exploratéria ndo se
achou necessario utilizar uma andlise estatistica dos dados, mediante a utilizacdo do programa
estatistico Statistical Package for Social Sciences (SPSS).

RESULTADOS

Os dados nos mostra que 100% dos sujeitos sentem dor em alguma regido do corpo e
desconforto durante a jornada de trabalho, isto devido a posicdo que permanecem durante a
jornada de trabalho (posicdo sentado) e segundos os dados devido a auséncias dos intervalos
a cada uma ou duas horas de trabalho. Em relacdo a atividade fisica na empresa 100%
alegaram que a empresa ndo oferece nenhum tipo de programa de Ginastica laboral e ou
qualquer outra possibilidade de atividade fisica, agravando ainda este estado uma vez que 0s
dados nos mostraram que mais de 89% nunca pratica alguma atividade fisica fora do ambiente
de trabalho. Interesse ressaltar que ja houve tentativas de implantacdo de programa de
ginastica laboral em todas as empresas, mas que nao houve continuidade foi devido a
desinteresse das empresas para contratacdo do servico. Dentre as regifes na qual os sujeitos
sentem desconfortos 100% apresentaram a regiao da coluna como uma das principais causas,
onde a regido cervical é predominante com 75% dos sujeitos. A segunda regido que mais
causa este desconforto é a regido dos ombros e punhos com 54%%,cotovelos 25% e pernas e
pés 12,5%,onde novamente a falta de pausas, juntamente com problemas posturais durante a
jornada de trabalho pode estar contribuindo para estes dados. Nado podemos negligenciar aos
problemas ergonémicos que estas empresas podem estar apresentando, pois os dados nos
mostraram que em todas as empresas nao a presenca de ergonomistas e ou minimizacao de
problemas quanto aos aspectos fisicos do ambiente. Quanto ao género 80% dos sujeitos sao
mulheres e 20 % sdo homens apresentando uma faixa etaria de 20 a 39 anos, onde 60% sao
solteiros e 40 % sao casados. Apesar destes dados serem positivos para as empresas
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enquanto produtividade ,0s dados séo preocupantes ao estilo de vidas deste sujeitos onde 48%
apresentam poucas oportunidades de lazer,59% fumam e 40% dormem menos de 5 horas por
noite, provocando neste Ultimo dado situagBes que podem causar sonoléncia, queda de
concentracdo e aumentar o risco de acidentes no ambiente de trabalho.

A satisfacdo em relacdo ao trabalho apresentou 62% como se sentindo bem e 38% como se
sentindo regular uma vez que todos os sujeitos passam de 6 a 8 horas em média sentados,
sendo desses 40% raramente tem deslocamento durante a jornada de trabalho. Ainda assim,
41% trabalham em dois turnos o que podem contribuir ainda mais para aumentar o risco de
acidentes, queda de produtividade e aumento da irritabilidade perante a fungéo que exercem.
O numero de sedentarismo nos chamou atencéo pois atingiu 89% dos sujeitos na qual nunca
praticam algum tipo de atividade fisica ,incluindo-se a caminhada .

Mas os dados mais alarmantes foram com relacdo ao nivel de estresse dos sujeitos, onde 25%
estdo em estado de sofrimento (estado de exaustdo), ou seja, j& apresentam depressdo e
problemas com ansiedade e sentimentos negativos com relacdo a vida. Todos estdo com
acompanhamento psiquiatrico e trés ja foram afastados do trabalho(supervisoras de
atendimento e telefonistas de atendimento). Estes dados podem se tornar ainda mais grave se
0 grupo de 57% que apresentou problemas com estresse nao reverter este quadro. Os dados
mostraram que a pressdao e a instabilidade emocional sdo os principais fatores que
contribuirem para este quadro. Devido ao pouco tempo nesta ocupacdo laboral 17% dos
sujeitos apresentaram bem-estar em relacdo ao nivel de estresse, uma vez que nas quatro
empresas pesquisadas todas apresentam uma rotatividade constante de funcionarios nestes
setores.

CONSIDERACOES FINAIS

Questiona-se, hoje em dia, a propria organizacdo como agente de estresse e, em diversos
paises, ja se v&, na analise completa da empresa, uma nova arma para combaté-lo. A
prevencao do estresse organizacional deve atinge todas as pessoas envolvias no ambiente de
trabalho por meio do aprendizado de comportamento preventivo. A prevengao primaria deve
ser feita com a classe patronal que controla o comportamento estressante no inicio, por
conseguinte, o trabalhador devolve o estresse para o chefe de maneira adequada, rompendo o
ciclo vicioso.

Ainda assim, fica evidente através dos dados apresentados que a implantacdo de programas
de gindstica laboral, ird contribuir para minimizar os desconfortos apresentados por 100% dos
funcionarios, como programa de prevencdo ao estresse através de atividades de melhoria da
gualidade de vida dentro e fora do ambiente de trabalho. Apesar das tentativas da implantacéo
destes programas apresentados nos dados, € preciso que os profissionais da area esclarecam
de forma mais didatica aos patronais destas empresas através dados estatisticos, o0s
beneficios, a lucratividade e o quanto a atividade fisica realizada dentro do ambiente
ocupacional torna seus empregados mais felizes e saudaveis, 0 que representa, em longo
prazo, um aumento da produtividade. A tranquilidade fisica e emocional das pessoas é
sinbnima de crescimento organizacional (DELBONI, 1997).
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ABSTRACT

The aim of this study is to evaluate the impact of workload on the prevalence of emotional
imbalances, job satisfaction and quality of life of employees of the public service sector, (Call
Center) in four companies of greater Sao Paulo. The study was conducted from August to
December 2013 with descriptive, exploratory where 16 professionals were evaluated, four of the
supervisory sector and 12 from the operational sector. Used two assessment instruments: QVS-
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80, to profile the subjects in personal areas, quality of life, work, health, lifestyle and family and
the Stress Test for application in occupational environment whose goal is to assess the
psychological aspects through numerical count. All subjects signed an Informed Consent Form
(ICF), which were described items related to ethical aspects of research. The data collected
showed the alarming statistics regarding the stress level of the subjects, where 25% are in a
state of distress (state of exhaustion), presenting problems with depression and anxiety and
negative feelings towards life, where everyone is in a psychiatric follow and three have been out
of work, 57% have already been stress resistance, 100% experience pain in any region of the
body and discomfort during the workday, where 75% are located in the cervical region; 89%
nape practice any physical activity and 40% slept less than five hours per night. Data from this
study show that will need to implement a program that can improve the quality of life of
employees within the workplace, compliance with regulatory standards for breaks required by all
employees, unsatisfactory data with respect to working conditions . It has been observed that
employees who have double shifts exhibit a constant state of stress causing absenteeism and
constant spacing.

Key words: Occupational Stress, Work Environment, Workplace Exercise.
RESUME

Le but de cette étude est d'évaluer l'impact de la charge de travail sur la prévalence des
déseéquilibres émotionnels, la satisfaction au travail et la qualité de vie des employés du secteur
de la fonction publique, (Call Center) dans quatre sociétés les plus Sao Paulo. L'étude a été
menée d'Aolt a Décembre 2013, avec descriptif, exploratoire ou 16 professionnels ont été
évaluées, quatre du secteur de surveillance et 12 du secteur opérationnel. Utilisé deux
instruments d'évaluation: QVS-80, le profil des sujets dans des domaines personnels, qualité de
vie, travail, santé, mode de vie et de la famille et le stress test pour une application en milieu de
travail dont I'objectif est d'évaluer la aspects psychologiques par le comte numérique. Tous les
sujets ont signé un formulaire de consentement éclairé (ICF), les éléments relatifs aux aspects
éthiques de la recherche ont été décrits. Les données recueillies ont montré les statistiques
alarmantes concernant le niveau des sujets, ou 25% sont dans un état de détresse (état
d'épuisement) le stress, présentant des problemes de dépression et d'anxiété et des sentiments
négatifs envers la vie, ou tout le monde est dans un suivi psychiatrique et trois ont été sans
emploi, 57% ont déja été la résistance au stress, 100% éprouvent de la douleur dans une
région du corps et de l'inconfort au cours de la journée de travail, ou 75% sont situés dans la
région cervicale; 89% nuque pratiquent aucune activité physique et 40% dorment moins de cing
heures par nuit. Les données de cette étude montrent que devront mettre en ceuvre un
programme qui peut améliorer la qualité de vie des employés en milieu de travail, le respect des
normes réglementaires pour les pauses requises par tous les employés, des données
satisfaisantes a I'égard des conditions de travail . Il a été observé que les employés qui ont des
doubles vacations présentent un état constant de stress entrainant l'absentéisme et de
I'espacement constant.

Mots clés: stress au travail, I'environnement de travail, I'exercice en milieu de travail.

RESUMEN
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El objetivo de este estudio es evaluar el impacto de la carga de trabajo en la prevalencia de
los desequilibrios emocionales, la satisfaccion laboral y la calidad de vida de los empleados del
sector de servicios publicos, (Call Center) en cuatro empresas de mayor Sao Paulo. El estudio
se realizé entre agosto y diciembre de 2013, con descriptivo, exploratorio, donde se evaluaron
16 profesionales, cuatro del sector de supervision y 12 del sector operativo. Se utiliza dos
instrumentos de evaluacion: QVS-80, para perfilar los temas en areas personales, la calidad de
vida, el trabajo, la salud, estilo de vida y de la familia y la prueba de esfuerzo para su aplicacion
en el entorno laboral, cuyo objetivo es evaluar la aspectos psicolégicos a través de recuento
numerico. Todos los sujetos firmaron un formulario de consentimiento informado (ICF), que se
describe los elementos relacionados con los aspectos éticos de la investigacion. Los datos
recogidos mostraron las estadisticas alarmantes en relacion con el nivel de estrés de los
sujetos, donde el 25% se encuentran en un estado de angustia (estado de agotamiento),
presentando problemas con la depresion y la ansiedad y los sentimientos negativos hacia la
vida, donde todo el mundo esta en un seguimiento psiquiatrico y tres han estado sin trabajo, el
57% ya han sido la resistencia al estrés, 100% experimentan dolor en cualquier regién del
cuerpo y malestar durante la jornada de trabajo, donde el 75% se encuentra en la region
cervical; 89% nuca practicar cualquier actividad fisica y el 40% dormian menos de cinco horas
por noche. Los datos de este estudio muestran que sera necesario implementar un programa
gue puede mejorar la calidad de vida de los empleados en el lugar de trabajo, de conformidad
con las normas reglamentarias para descansos requeridos por todos los empleados, datos
poco satisfactorios con respecto a las condiciones de trabajo . Se ha observado que los
empleados que tienen doble turno exhiben un constante estado de estrés que causa el
absentismo y el espaciamiento constante.

Palabras clave: estrés laboral, el entorno laboral, el lugar de trabajo del ejercicio.

RESUMO

7

O objetivo deste estudo € avaliar o impacto da carga de trabalho sobre a prevaléncia de
desiquilibrios emocionais, satisfacéo profissional e a qualidade de vida de funcionarios do setor
de atendimento ao publico, (Call Center) em quatro empresas da grande S&do Paulo. O estudo
foi realizado de agosto a dezembro de 2013 tendo caréater descritivo, exploratorio onde foram
avaliados 16 profissionais, sendo quatro do setor de supervisdo e 12 do setor operacional.
Utilizaram-se dois instrumentos de avaliagdo: QVS-80, para tracar o perfil dos sujeitos nas
areas pessoais, qualidade de vida, trabalho, saude, estilo de vida e familia e o Teste de
Estresse para aplicacdo em ambiente ocupacional cujo objetivo é avaliar os aspectos
psicologicos através de contagem numérica. Todos 0s sujeitos assinaram o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), onde estavam descritos os itens relativos aos
aspectos éticos da pesquisa. Os dados coletados nos mostraram dados alarmantes com
relacdo ao nivel de estresse dos sujeitos, onde 25% estdo em estado de sofrimento (estado de
exaustao), apresentando depressao e problemas com ansiedade e sentimentos negativos com
relacdo a vida, onde todos estdo com acompanhamento psiquiatrico e trés ja foram afastados
do trabalho, 57% ja apresentam estresse em estado de resisténcia, 100% sentem dor em
alguma regido do corpo e desconforto durante a jornada de trabalho, onde 75% encontram-se
na regido cervical; 89% nuca pratica qualquer atividade fisica e 40% dormem menos de 5
horas por noite. Os dados deste estudo mostram que & necessidade da implantacdo de um
programa que possa melhorar a qualidade de vida dos funcionarios dentro do ambiente de
trabalho, o cumprimento das normas regulamentadoras para as pausas exigidas por todos os
funcionérios, dados insatisfatorios com relacdo as condi¢bes de trabalho. Observou-se que o0s

FIEP BULLETIN - Volume 85 - Special Edition - ARTICLE | - 2015 (http://www.fiepbulletin.net)



funcionarios que apresentam jornada dupla apresentam um estado constante de estresse
causando absenteismo e afastamento constantes.

Palavras chaves: Estresse ocupacional, Ambiente de trabalho, Ginastica Laboral.
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