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Resumo: Este estudo teve como objetivo analisar a relacdo entre a organizagdo do trabalho de uma central
telefdnica com o estresse ocupacional. Para tanto, buscou delinear o perfil das operadoras, identificar os
fatores causais do estresse ocupacional, investigar seus sinais e sintomas, relaciona-lo com as condi¢des
fisicas e organizacionais existentes no ambiente de trabalho, e sugerir métodos para a sua prevengado. Para a
suarealizacao, inicialmente, foi realizado um levantamento bibliogr&fico abordando o estresse ocupacional e
as condic¢des de trabalho. Posteriormente, foram realizadas entrevistasindividuais, com a aplicagéo da técni-
ca de observacéo direta e de um formulério que abordou questdes relacionadas com atividade profissional,
organizacao do trabalho, condicfes ambientais, posturas exercidas durante o trabalho e sintomas de estresse.
Mediante os resultados obtidos, foi possivel constatar que existem deficiéncias ergondmicas e organizacionais
e presenca de sinais e sintomas da patologia em estudo. Logo, percebeu-se que os pesguisados estdo expostos
a alguns fatores desencadeantes do estresse ocupacional, seja devido a carga fisica direta e/ou carga fisica
indireta. Torna-se entao necessario que o posto de trabal ho esteja ergonomicamente adequado para a execu-
¢do deatividade, assim como esteja localizado emum ambiente reservado e que haja estratégias organizacionais

gue valorizem o capital humano.
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1. Introducéo

Atualmente, o0 estresse, processo de adaptac&o hu-
mana as exigéncias do ambiente, tem apresentado uma
conotacgdo negativa— distress - nos diferentes ambien-
tes de trabalho, onde o individuo esta mais sujeito a
erros e acidentes, e que consegiientemente tem a sua
produtividade, capacidade de trabalho e qualidade de
vida prejudicados (FIORI, 1997). Neste sentido, este
artigo pretende esclarecer de que forma as condicoes
de trabalho dos operadores de uma central telefonica
s80 consideradas fontes desencadeadoras do estresse
ocupacional, buscando relacionar aorganizacdo dotra-
balho, caracterizada por promover monotonia,
repetitividade e fadiga com o desencadeamento do
distress. Logo, exige-se a aplicabilidade dos conheci-
mentos da ergonomia com a finalidade de apontar al-
ternativas que reduzam os sacrificiosindteisimpostos
aos trabal hadores, assim como criar ambientes de tra-
balho mais cooperativos e motivadores. Portanto, este
estudo se reveste de significativarelevancia, umavez

1 Autor a quem toda correspondéncia devera ser enderegada.

gue oportuniza a conscientizagcdo quanto aos meios
necessari 0s asuaprevencgao e tratamento no meio aca-
démico ecientifico das diversas areas do conhecimento
humano.

Na sociedade moderna, ostrabal hadores sdo cons-
tantemente desafiados a se adaptarem as novas
tecnologias na tentativa de se manterem atualizados
perante um mercado cada vez mais restritivo e com-
petitivo. Destaforma, o avanco tecnol égico, o aumen-
to da competitividade, a presséo de consumo, a busca
da qualidade, a ameaca de perda do emprego e outras
dificuldades do cotidiano, tornam cadavez maisavida
dostrabalhadores repleta de incertezas. Diante dessas
situacBes, 0 ser humano encontra-se envolvido em um
processo complexo e dindmico que afeta suas condi-
¢Oes sométicas, Seus processos cognitivos e emocio-
nais (MOURA, 2003). As reacdes organicas e psiqui-
cas de adaptacdes, apresentadas pelo homem, quando
€ exposto aqual quer estimulo, sdo consideradas como
estresse, sendo este definido pela Organizacdo Mun-
dia de Saude (OMS) como “a doenca do século 20"
(LIMONGI, 1997; PINHEIRO; ESTARQUE, 2000).
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Assim, como 0 homem sofreinfluéncias das ame-
acas externas de véarias origens, inclusive da propria
percepcdo em relacdo a elas, avulnerabilidade pesso-
a eacapacidade de adaptacdo sdo também considera-
das importantes para a ocorréncia e a gravidade do
processo de estresse, dependendo assim tanto da per-
sonalidade do individuo como do seu estado de salide
naquele momento (PINHEIRO; ESTARQUE, 2000).
Pode-se considerar que 0 estresse é um somatorio das
respostas do organismo para lidar com fatores
estressores. Os resultados de tai s reacOes estdo relaci-
onados com o modo de reagir do individuo, depen-
dendo do seu equilibrio mental, fisico e emacional.

Estudos apontados por Fiori (1997) eMasci (1997)
arespeito do estresse ocupacional revelam aintencéo
de analisar o nimero de pedidos de indenizacéo de
trabalhadores por estresse mental em decorréncia do
elevado nimero de funcionarios em atividadesem que
o trabalho é mais mental que manual, devido anature-
zarepetitivadatarefa, atendénciaabuscar indenizacéo
por danos mentais e fisicos e a receptividade dos tri-
bunais a esses casos. A tendéncia parainvestigar ere-
lacionar o estresse com 0s aspectos organizacionais é
decorrente do fato do ser humano passar a sua maior
parte do seu tempo no ambiente de trabal ho, e os fato-
res, que o compde, tém uma grande influéncia na sua
satisfacéo e na qualidade de vida no trabal ho.

A redlizacdo de toda e qualquer atividade de tra-
balho envolve a compreensdo da interacéo e
interdependéncia de pelo menos trés aspectos: o fisi-
o, 0 cognitivo e 0 emocional, que através da andlise
da sindrome neurdtica das telefonistas, estudos reali-
zados por Le Guillant em 1956, foi possivel constatar
que as exigéncias do trabalho podem desenvolver
cefaléias, zumbidos, assobios assim como pensamen-
tos obsessivos com relagdo ao trabalho, como arepe-
ticgo de fragmentos estereotipados de discursos, além
de alteracdes no sono e no humor (ANEZ, DAVID;
LOBO, 2005; AUBERT, 1996).

2. Referencial Teorico

Conforme o que foi exposto anteriormente, este
item tem afinalidade de proporcionar umacompreen-
s80 geral sobre 0 estresse ocupacional, asalude do tra-
balhador e as condi¢des de trabal ho, respectivamente.

2.1 Estresse no trabalho

O estresse ocupacional € o produto darelacdo en-
tre o individuo e o seu ambiente de trabalho, em que
as exigéncias desta ultrapassam as habilidades do tra-
balhador paraenfrenté-las, acarretando no desgaste do
organismo que interfere na sua produtividade
(SIQUEIRA, 1995).

Segundo Grandjean (1998, p. 165), o estresse de
trabal ho pode ser definido como “ o estado emocional,
causado por umadiscrepancia entre o grau de exigén-
ciadotrabalho e osrecursosdisponiveis paragerencia-
l0”. Tornando-se um fendmeno subjetivo que depen-
de da compreensdo individual da incapacidade de
gerenciar as exigéncias do trabalho.

De acordo com, lida (1992), Franca e Rodrigues
(1999) e Grandjean (1998), os fatores estressores re-
lacionados ao trabalho podem ser decorrentes de:

- Desenho do trabalho: elevada carga de traba-
Iho, auséncias de pausas, turnos ou horas do trabalho
longos; n&o uso das habilidades dos trabal hadores,
baixa autonomia na realizacdo das atividades.

- Estilo gerencial: excesso de pressdo, chefiasri-
gidaseautoritérias, faltade participacéo dostraba ha-
dores natomada de decisOes, falta de comunicago na
organizacdo efatade politicafavoravel avidafamili-
a.

- Relagbes interpessoais: ambientes pouco soci-
ais, faltade apoio de colegas e supervisores, conflitos
com colegas e superiores.

- Papeisdotrabalho: expectativasdetrabalho mal
definidas ou impossiveis de atingir, excesso de res-
ponsabilidade, excessos de fungdes.

- Preocupagfes com a carreira: inseguranga de
trabalho e falta de oportunidade para o crescimento
pessoal, promogdes ou ascensoes.

- Condigbesambientais: condi¢Oes desagradaveis
e perigosas, presenca de ruido, problemas
ergonémicos, enclausuramento, condigdes pobres do
ambiente (luz, qualidade do ar, temperatura).

- Carga qualitativa inferior as possibilidades
(underload): atividades pouco estimul antes ou desafi-
adoras, que ndo exigem criatividade, monétonas e
repetitivas.

Fazer (1983 apud LADEIRA, 1995) ressalta tam-
bém que o calor, o barulho e as condicdes fisicas e
psicossociais intoleraveis atuam como estimulos ca-
pazes de provocar o estresse nos trabal hadores poden-
do gerar insatisfagdo no trabalho e diminuic&o na sua
performance e produtividade.

Percebe-se, portanto, que todos esses fatores de
riscosinfluenciam o processo social e o funcionamento
psicol6gico de uma forma bastante complexa e ines-
perada, podendo produzir respostas ao estresse que
aumentam o potencial para o adoecimento. Essas res-
postas podem ser classificadas em emocionais
(irritabilidade, angUstia, insatisfac&o no trabal ho), fi-
siol 6gicas (aumento da pressdo arterial, dafreguéncia
cardiaca e respiratoria, da tensdo muscular) e
comportamentais (absenteismo, uso indevido da for-
¢a, drogas, bebidas a codlicas) (BRIDI, 1997; MONN,
1996 apud MOURA, 2003).
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Em ambientes de telefonia, o ruido corresponde a
um sério problema e suas fontes podem ser decorren-
tes de equipamentos, tel efones, tréfego préximo e pes-
soas falando. Logo, os resultados negativos dos efei-
tos do ruido incluem: sentimentos negativos; diminui-
¢do das habilidades cognitivas, incluindo fadiga
cognitivae prejuizos de meméria, compreensdo redu-
Zida em tarefas complexas; diminuicé&o na persistén-
cia em tarefas; aumento da estimulac&o fisiologica e
aumento da insatisfagdo no trabalho (BRIDI, 1997).

Estarelacdo salde versus trabalho, a qual astele-
fonistas estdo expostas, foi objeto de estudo de Le
Guillant e Bégoin que perceberam que estas profissi-
onais, quando expostas a condic¢des de trabalho peno-
sas: ritmo detrabalho intenso, forte exigénciade“ ren-
dimento”, mecanizacdo dos atos, monaotonia entre ou-
tros elementos capazes de modificar sua capacidade
de adaptacdo, eram acometidas pela“ sindrome neuro-
se dastelefonistas’ ou “sindrome geral dafadiga ner-
vosa’, caracterizada por nervosismo intenso, insdnia
total, diminuicdo acentuada das possibilidades inte-
lectuais com repercussdo sobre o estado geral do indi-
viduo. Além do que, estas profissionais se sentiam
acuadas, pressionadas e vigiadas, situacéo esta que
contribuia para 0 desencadeamento da desorganiza-
¢&o da personalidade do individuo (AUBERT, 1996).

De acordo com uma pesquisa publicada na Gra-
Bretanha, 0 estresse esta sendo mais intenso entre a
faixa etéria de 35 a 44 anos. Este problema aumenta
aindamais entre pessoas que permanecem no Mesmo
emprego por muito tempo, sendo os profissionais de
enfermagem e magistério considerados como 0s mais
estressados (ALMEIDA, 2003).

Para as organizacdes, 0s custos do estresse estao
diretamente relacionados com 0s seus aspectos
econémicos, umavez que apresencade fadiga, ansie-
dade, insatisfacéo e baixa motivacéo determinam um
certo impacto na produtividade e no nimero de aci-
dentes de trabalho (LADEIRA, 1995). Estudos de-
monstraram que o custo direto e indireto, devido aos
acidentes de trabalho decorrentes dos altos niveis de
estresse, esta estimado em 200 a 300 bilhdes de dola-
res por ano. Tal situacéo € refor¢ada ainda pelo fato
de que os dias de trabalho perdidos por questbes de
salde relacionadas ao estresse aumentaram de 37 mi-
IhGes por ano na década de 80 para 230 milhdes por
ano nadécada de 90 (FIORI, 1997; MASCI, 1997).

2.2 Ergonomia e saude do trabalhador.

A palavra ergonomia € de origem grega: “erg” -
trabalho e “nomos’ - leis, ou sgja, leis que regem o
trabalho, sendo um estudo cientifico do ser humano
relacionado com o seu ambiente de trabal ho, buscan-
do a elaboracdo de projetos que possuem o objetivo

de diminuir a0 maximo o esforgo do trabalhador no
manuseio do instrumento de trabalho (CARVALHO,;
NASCIMENTO, 1997).

De acordo com Deliberato (2002), a definicdo de
ergonomia mais encontrada na literatura é a apresen-
tadapor Wisner (1987) que atribui ao termo ergonomia
o significado de um conjunto de conhecimentos cien-
tificos relativos a0 homem e necessario a concepcao
de instrumentos, maquinas e dispositivos que possam
ser usados com conforto, seguranca e eficiéncia. As-
sim, baseada nestas trés Ultimas caracteristicas, a
ergonomia se estrutura nos conhecimentos cientificos
sobre 0 homem para que a partir deles possa criar ou
modificar equipamentos ou posto de trabal ho.

Atualmente, adefinic¢do mais utilizada é aempre-
gada pela Associagéo Internacional de Ergonomia
(IEA) que conceituaergonomiacomo “ umadisciplina
cientificarelacionada ao entendimento das interagdes
entre 0s seres humanos e outros elementos ou siste-
mas, e a aplicagdo de teorias, principios, dados e mé-
todos a projetos afim de otimizar o bem-estar huma-
no e o desempenho globa do sistema’ (ABERGO,
2005, p.1).

Desta forma, percebe-se que a ergonomia estuda
os diversos aspectos do comportamento humano no
ambiente de trabalho, assim como outros fatores que
sd0 considerados importantes para o projeto e aorga
nizac&o de sistemas de trabaho. Esses fatores sdo: o
homem com suas caracteristicasfisicas, fisiol6gicas e
psicol6gicas; a maquina: que corresponde aos recur-
S0s que 0 homem usa ho seu trabalho, como equipa-
mentos, ferramentas, mobiliérios e instalacbes, 0 am-
biente: que envolve temperatura, ruidos, vibrages,
iluminagdo e outros; ainformagéo: refere-se a comu-
nicag&o existente entre os elementos de um sistema; a
organizacao: € a conjugacdo dos elementos citados no
sistema produtivo e envolve aspectos como horérios,
turnos de trabalho e formag&o de equipes; as consequi-
énciasdo trabal ho: envolve questdes de controle como
inspecao de tarefas, estudo dos erros e acidentes e o
gasto energético como a fadiga e o estresse (IIDA,
1992).

Para a ergonomia, o0 ambiente de trabalho repre-
senta um conjunto de fatores interligados que agem
sobre aqualidade de vidados trabal hadores como tam-
bém no resultado final do trabalho. Desta forma, o
estudo ergondmico do posto de trabalho tem como
objetivo minimizar as exigéncias biomecanicas e
cognitivas, poisum ambiente de trabalho mal projeta-
do pode resultar em posturas inadequadas, predispon-
do o trabalhador as|esdes. Mas, além do ambiente fi-
sico, deve-seter conhecimento detal hado da atividade
desenvolvida para cumprir as tarefas (ALMEIDA,;
BARRETO, 1998).
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3. Metodologia

O presente estudo corresponde a uma pesguisa de
|6gica descritiva e exploratoria, ja que de acordo com
Vergara (2003, p. 47) “a pesquisa descritiva expde
caracteristicas de determinada popul acgo ou de deter-
minado fendmeno” e ainvestigacdo exploratdriatem
como principal objetivo tornar algo inteligivel justifi-
cando os motivos. Quanto aos meios de investigacao,
estetrabal ho é caracterizado como estudo de caso, pois
se limita a um determinado grupo de pessoas. opera-
dores da central telefonica. Assim, o trabalho preten-
de associar arealidade das condicbes de trabalho dos
operadores de uma central telefénica com aliteratura
direcionadaaestresse ocupacional, possibilitando uma
maior visdo acerca do assunto apresentado.

O universo da pesquisa foi composto por funcio-
narios dacentral telefénicado Centro Federal de Edu-
cacao Tecnol 6gicada Paraiba— CEFET/PB, perfazen-
do um total detrés operadoras. Este universo foi defi-
nido pelo critério de aceitacdo dos trabalhadores e foi
constituido da seguinte maneira: indicagdo deum gru-
po de foco que estivesse relacionado ao tema da pes-
quisa, e que estivesse exposto aos fatores
desencadeantes do estresse ocupacional.

Para a coleta dos dados, foram utilizadas as se-
guintes técnicas: formulario, entrevistas e observagdo
direta. O uso de vérias fontes de informagéo, denomi-
nadas por Trivifios (1987) como técnica da
triangulagdo, teve a finalidade de abranger a maxima
amplitude na descricéo, explicacdo e compreensdo do
foco em estudo. O formulé&rio foi aplicado acadatele-
fonistano proprio ambiente detrabalho através datéc-
nica de entrevista, que segundo Vergara (2003),
corresponde a um procedimento no qual uma pessoa
faz perguntas a alguém, que oralmente, Ihe responde.
O formulario foi caracterizado por perguntas abertas
e fechadas, sendo dividido em cinco partes. (a)
atividade profissional e organizac&o do trabalho, (b)
avaiacdo das condicbes ambientais, (¢) posturas du-
ranteotrabaho, (d) saldegerd, (€) Sntomasdeestresse,
e sua elaboracdo foi baseada a partir de informactes
oferecidas pelos autores: Deliberato (2000), Oliveira
(1991), Goldberg (1996) e Marilda Lipp (2005).

Durante a aplicag@o do formulario, foi permitida
também a observacao direta da realizacdo das
atividades laborais das pesguisadas. As anotactes da
observacdo direta foram registradas em um diério de
campo COMpOSto por partes que apresentavam asvari-
aveis das categorias sel ecionadas para o estudo e seus
respectivos indicadores. Foi também reservado um
espaco para anotacBes das observacfes ndo previstas
e eventuais.

Para arealizacgo deste trabalho junto as operado-
ras dacentral telefénicado CEFET-PB, foi necessario

procurar o responsavel pelacentral de atendimento, a
fim de obter aautorizacdo paraarealizagéo dapesqui-
sa. Posteriormente, foi assinado um termo de consen-
timento livre e esclarecido pelas operadoras.

Os dados coletados foram tratados de forma qua-
litativa e quantitativa, com vista a responder os indi-
cadores, contidos no formulério, quanto a exposicao
das operadoras de uma central telefénica aos fatores
causai s do estresse no ambiente de trabalho e quanto a
salde geral e os sintomas apresentados. Tanto a abor-
dagem qualitativa como quantitativa, através e medi-
das estatisticas descritivas (freqiiéncia, média e
freqiéncia relativa), enfatizaram os fatores
desencadeadores de estresse ocupacional, e 0s seus
sintomas. E importante ressaltar que apenas o item,
gue diz respeito a salde gera dos pesquisados, fez
uso exclusivo da abordagem qualitativa.

4, Resultados e Discussao

Neste topico, as informagdes obtidas na pesquisa
s80 apresentadas e discutidas a partir daliteraturaque
subsidiaram o estudo.

4.1 Caracterizacdo da atividade real detelefonista

De acordo com o Ministério de Trabalho e do
Emprego, ostrabalhadores dessas ocupacdes tém vin-
culo de trabalho assalariado, com carteira assinada,
atuando predominantemente, em empresas de salde,
Servigos sociais, correios e telecomunicagoes. Traba
lham com supervisdo, em ambientes fechados,
revezamento de turnos, com compromisso de manter
sigilo. O trabalho é exercido sob pressdo e exposto a
ruido intenso, levando a situag&o de estresse, estando
assim os trabalhadores sujeitos a lesdes bugo-maxi-
lar-auditivas e por esforcos repetitivos. A transferén-
cia de funcdes de telefonistas para sistemas
automatizados de mensagens, bem como a migragao
para outras ocupacdes, como telemarketing, tende a
diminuir o emprego nessa ocupagdo (BRASIL, 2003).

Segundo Grandjean (1998), o operador de
monitorestorna-se membro do sistemahomem-maqui-
na, em que esta ligado a grandes interval os de tempo
com posturas for¢adas do corpo, que, do ponto devis-
ta ergondmico, sdo trabalho muscular estatico em que
airrigacdo e os processos de regeneracdo estao dimi-
nuidos.

As telefonistas manejam uma mesa telefénica ou
uma se¢do da mesma, movimentando chaves, inter-
ruptores ou outros dispositivos para estabelecer co-
muni cagdes internas, locais ou interurbanas. Operam
equipamentos, atendem, transferem, cadastram e com-
pletam chamadas tel efénicas|ocais, nacionais e inter-
nacionais, comunicando-se formal mente em portugu-
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éselou linguas estrangeiras, como também auxiliam o
cliente, fornecendo informacdes e prestando servicos
gerais. Podem ainda treinar funcionarios e avaliar a
gualidade de atendimento do operador, identificando
pontos de melhoria (BRASIL, 2003).

De forma resumida, o trabalho das telefonistas
corresponde em: atender a ligac&o, identificar-se e
cumprimentar 0 usuério, escutar a solicitacdo, digitar
ainformacdo solicitada, acionar o equipamento para
transmitir a informacéo e registrar a duragéo da cha-
mada num formul&rio apropriado (GOMES; LIMA,
1999).

4.2 Caracterizacdo dos sujeitos

O universo da pesquisafoi composto por trés fun-
cionarios da central telefonica do CEFET-PB, sendo
todos estes do sexo feminino.

A faixaetariadestasfuncionariasddimita-sea33,3%
com aidade entre 20-29 anos, e 66, 7% com aidade entre
30-39 anos, sendo aidade minima de 24 anos e aidade
méxima de 38 anos, conforme o gréfico 1.

80%

66,7%

70%
60%

50%
40% -

@ 20-29 anos
HE 30-39 anos

30%
20%

10%
0%

Gréfico 1: Distribuicdo por faixa etaria

Observou-se também que 66.7% das funcionarias
apresentam, nesta funcéo, um tempo de trabalho que
variaentre 1-10 anos, engquanto que 33,3% apresentam
entre 11-20 anos, conforme observado no grafico 2.
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Gréfico 2: Tempo de trabalho

Percebe-se, portanto, que as operadoras estdo ha
muito tempo expostas aos fatores estressantes relaci-
onados tanto ao ambiente de trabal ho assim como aos
fatores decorrentes da propriaatividade. Assim, todas
as alteragOes fisicas e quimicas, usadas pelo organis-
mo como estratégia de adaptacéo frente ao agente
estressor, séo0 mantidas inadequadamente por longo
tempo. Logo, esta situagcdo pode levar ao estresse
crénico, tornando 0 organismo mais susceptivel as
infeccbes e patologias fisicas e/ou mentais
(ANTUNES; LULA; TONANI, 2004).

4.3 Avaliacdo da atividade profissional e organiza-
cado dotrabalho

Deacordo com aobservacdo realizada, aatividade
basica desenvolvida pelas operadoras desta central
telefoni cacorresponde aefetuar e atender ligacOes ex-
ternas einternas da empresa através de um so equipa-
mento de tel ecomuni cagdo, que esté colocado em uma
mesa com formato retangular e cujos comandos séo
operacionalizados por sinais sonoros ou visuais. Para
arealizagdo da atividade, as operadoras, que j& utili-
zam headphone, realizam constantemente movimen-
tos de extensdo e flex&o dos dedos no acionamento
doscomandos, paraefetuar asligagdes tel ef oni cas so-
licitadas pelos usuarios.

O sstemadetelefoniado Centro Federal de Educa
¢do Tecnol 6gica da Paraiba— CEFET/PB funcionaem
trés turnos, assim distribuido: o turno da manha fica
sob a responsabilidade de uma operadora, sendo o ho-
rario de trabalho das 7:00 &s 12:00 horas. Para o turno
datarde, umafuncionariaresponde as necessidades de
trabalho haja vista que seu expediente é das 12:00 as
17:00. Damesmaformafuncionao turno danoite, com
umafuncionériano horério de expediente das 17:00 as
22:00 horas. Assim, cada funcionaria tem uma carga
horéria de cinco horas diarias, de segunda a sexta.

M ediante os resultados obtidos através dos instru-
mentos de pesquisa, foi constatado que ndo existem
pausas no trabalho, entretanto elas tém a possibilida-
de de sair do seu posto de trabalho quando acometi-
das por necessidades fisiol 6gicas. Também foi verifi-
cado que ndo existe a prética de horas extras, com
excecdo de situacbes movidas por justa causa que se
referem as situages com atestado médico e que sdo
garantidas pelale trabahista.

No que se refere & autonomia na execugdo das
atividades, 66,7% das telefonistas relataram néo pos-
sui-la. De acordo com MontoroRosh (1996 apud
MONTORO, 1998), a atividade de telefonista é consi-
derada como uma das fungdes sujeitas ao estresse, uma
vez gue o estresse ocupaciond é mais fregliente quando
ha muitas responsabilidades, mas poucas possibilidades
nos processos de tomada de decisfo e de controle.
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Essas informacbes atestam que, além da prética
continua de movimentos repetitivos que as telefonis-
tas estdo submetidas, existe insatisfagdo salarial. En-
tretanto, constatou-se que em rel agéo a presséo dache-
fia, 66,7% das pesquisadas afirmaram néo existir, as-
sim como 66, 7% também rel ataram que existeinsatis-
facdo em relacdo a atividade executada e que a
atividade é consideradamonotona. A monotonia, con-
forme lida (1992), é considerada como um fator
estressante, decorrente da insatisfacdo com o traba-
Iho, principalmente, nas organizagdes onde o ritmo de
trabalho é constante.

Buonfiglio e colaboradores (1987) apud Gomes e
Lima (1999) afirmam que durante as horas de traba-
Iho, as atividades sdo apenas mecanismos quase tao
automati cos quanto aos mecanismos dotados devoz e
de movimentos precisos, sujeitos ao controle humano
e ao controle da méguina. Ja Assuncdo (1995) e Go-
mes e Lima (1999) enfatizam que aduracdo dajorna
da de trabalho deve ser compativel com o ritmo do
corpo, jaque aexposi ¢do prol ongada aos movimentos
repetitivosdificultaacapacidade do corpo humano em
se recompor. Ressaltam os autores que as pausas sao
necessarias para evitar a sobrecarga musculo-
equeléticaeafadigamental, umavez que asatividades
repetitivas exigem o intenso uso dos sentidos, no caso
audicdo e atencdo.

Atenta-se para o fato de que a atividade de telefo-
nista corresponde a um trabalho padronizado, exces-
sivamente controlado e repetitivo. Como apresentado
eenfatizado por Wells (2000), o termo repetitivo pode
ser empregado para descrever a frequéncia das acfes
e amonotonia de um trabal ho; para descrever um tra-
balho manual rapido aparentemente com pouco des-
canso entre os movimentos; e pode ser ainda qualifi-
cado por medidas como ciclos de periodos de traba-
Iho. A repetitividade das agBes tem seus efeitos acen-
tuados na medida em que impossibilitam as operado-
ras de expressarem comportamentos espontaneos.
Como ressaltado por Dejours (1992, p.101), “é obri-
gatério que, de algum modo, atelefonistareprimasuas
intencBes, suas iniciativas, sua linguagem, em outras
palavras sua personalidade”.

Outro aspecto revelado pelastelefonistas foi afal-
tade comunicagéo dentro da organizagdo, que dificul-
ta aredizagdo de suas tarefas, uma vez que elas néo
tém acesso asinformagdes. As pesquisadas afirmaram
também que elas desempenham, além das funcbes de
telefonista, afuncdo de recepcionista, eisto sobrecar-
rega no desempenho com qualidade da funcéo. Con-
forme Franca e Rodrigues (1999), esta situacéo pode
ser considerada como conflito de papéis, umavez que
o profissional tem que desempenhar mais de um papel
em uma mesma situagéo.

Desta forma, considera-se a falta de comunicacéo
e excesso detrabalho como situagdes estressantes, pois

promove o desenvolvimento de ansiedade, diminui-
¢do da satisfacdo do trabalho e comprometimento das
relacBes com pessoas de outros departamentos.

4.4 Avaliagao das condigOes ambientais

De um modo em geral, as operadoras afirmaram
gue existe ruido no ambiente de trabalho. O barulho é
proveniente do proprio posto de trabalho, decorrente
daprépriaatividade e do barulho do ar-condicionado,
e também do ambiente externo, umavez que proximo
acentral de telefonia, hd uma cafeteria e uma bomba
d agua. Estes fatores tornam ainda mais estressante o
desempenho daatividade ja que dificultaaconcentra-
¢do das operadoras. Percebe-se destaformaque o rui-
do interfere na carga de trabalho destas telefonistas
devido tanto afaltade tratamento acustico no ambien-
te de trabalho, quanto a grande concentracdo de pes-
soas ho setor ao lado, que passa a ser um elemento
perturbador na execucdo da atividade.

Grandjean (1998) afirma que os trabalhos intel ec-
tuais que exigem concentragdo mental ou atividades
nas quais a compreensdo da conversa é importante,
pertencem as“ profissdes sensiveis ao ruido”. Logo, a
presencade ruidos no ambiente de trabal ho pode cau-
sar perturbacdes da concentracéo, sensacdes de
incdmodos e estresse, uma vez gue o ruido pode ter
efeito fisico e/ ou psicoldgico (BALLONE, 2001;
DUL; WEERDMEESTER, 1995; GRANDJEAN,
1998). Essefator foi apontado pel as pesquisadas. Além
do que, como apontado por Santos e colaboradores
(1999), o nivel de ruido interfere na compreenséo da
solicitac&o do cliente e conseqlientemente na qualida-
de do atendimento, que através do dialogo pode iden-
tificar o grau de organizac&o interna da empresa.

Em relagdo ao fator iluminagéo, todas astelefonis-
tas afirmaram que a iluminacdo é confortével para a
execucdo daatividade. A iluminacdo destelocal detra-
balho é proveniente de dois focos de luz artificial e
estasituacéo é favorecida pel o fato de que o ambiente
de trabalho é delimitado, ndo por paredes, mas sim
por vidros que permitem, de certa forma, a presenca
de luz natural durante o dia.

A NormaRegulamentadora 17, item 5.3, queversa
sobre ergonomia, determina que em todos os locais de
trabalho deve haver iluminac&o adequada, natural ou
artificial, geral ou suplementar, apropriada a natureza
do trabalho (NASCIMENTO; MORAES, 2000).

Quanto atemperatura, foi constatado que 100% das
funcionérias aconsideram adequada, poishauso cons-
tante de um ar-condicionado, além do que haum ven-
tilador, que ndo estd em uso, mas apresenta-se em boa
conservacéo.

A temperatura do posto de trabalho deve ser
relacionada com aatividade executada, umavez que o
calor excessivo tem efeito sobre a produtividade do
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empregado, causando cansaco, sonoléncia, reduzindo
a atencdo e aumentando as possibilidades de falhas
(CARVALHO; NASCIMENTO, 1997,
GRANDJEAN, 1998).

Baseando-se na NR 17.5, as condi¢Oes ambientais
de trabalho devem ser adequadas as caracteristicas
psicofisiologicas dos trabalhadores e a natureza do tra-
balho a ser executado (NASCIMENTO; MORAES,
2000). Quando essa norma ndo é cumprida podem
ocorrer lesBes corporais do tipo contratura muscular e
lesBes psiquicas como insatisfacdo no trabalho. Essas
situacOes sdo apontadas por Assuncao (1995), quando
0 ambiente de trabalho é barulhento, mal iluminado e
com desconforto térmico.

4.5 Avaliacéo das posturas adotadas na execucéo
da atividade

A postura corporal adotada pelas funcionarias esta
diretamente relacionada com a atividade executada e
com o ambiente de trabalho: coluna levemente
encurvada para frente, pés apoiados no chdo, mem-
bros superiores apoiados sobre a mesa, sendo 0s coto-
velos e 0s antebracos areas de maior pressao.

Nascimento e Moraes (2000) definiram a postura
ideal como aquela que envolve quantidade minima de
esfor¢o e sobrecarga, conduzindo a um melhor rendi-
mento do corpo. Assim, a postura passa a ser um ele-
mento importante para a anélise das tarefas, ja que
pode estar relacionada a uma série de mecanismos le-
sivos (WELLS, 2000).

Em relagdo as posturas corporais foram analisados
quatro itens. Em relacdo a postura fixa, 66,7% das en-
trevistadas afirmaram manter a postura, enquanto que
33,3% ndo mantém postura fixa. J& em relacdo a prati-
ca de movimentos de tor¢des do tronco, 66,7% reali-
zam. O terceiro item avaliado foi a flexdo tronco na
postura sentada, 66,7% realizam as vezes, como op-
cdo de realizar alternancia de postura, e 33,3% relatou
gue realmente realiza este tipo de postura para execu-

tar a atividade. Finalmente, no que diz respeito a flexdo
cervical, constatou-se que 33,3% realizam, 33,3% néo
realizam esta postura e 33,3% s0 realizam as vezes no
decorrer da tarefa.

De acordo com Santos e colaboradores (1999), a
ma postura é adotada em decorréncia dos mobiliarios
existentes, isto é, as mesas ndo sao regulaveis e inade-
guadas ao uso de sistemas informatizados; as cadeiras
sdo regulaveis, mas nem sempre sdo reguladas devido
a falta de conhecimento dos usuarios; e ndo existe cons-
ciéncia postural, sendo comum ver pessoas sentadas
incorretamente.

Wells (2000) e Nascimento e Moraes (2000) afir-
mam que a postura sentada associada aos trabalhos
informatizados geralmente exigem uma maior perma-
néncia do corpo na postura estatica, hA movimentos
repetitivos e maior periodo de tempo para a realiza-
¢ao, podendo resultar em fadiga, dores/distirbios mus-
culares, alteracdes posturais e/ou circulatorias. Esta
situacdo pode ser exemplificada pelo ato de trabalhar
com os bragos sem apoio, em frente ao corpo, provo-
cando carga estatica nos tecidos da regido escapular/
cervical, que podera agravar ou provocar qualquer dis-
tarbio no ombro/pescoco.

Grandjean (1998) ressalta ainda que durante a jor-
nada de trabalho, o operador do setor de
teleinformacdes torna-se parcialmente membro do sis-
tema homem-maquina, que esta ligado a longos espa-
cos de tempo com postura forgada do corpo, sendo
este termo, do ponto de vista da ergonomia, um traba-
Iho estatico da musculatura, durante o qual a irrigacéo
e assim também os processos de regeneragdo estdo di-
minuidos.

4.6 Avaliacdo da saude geral

Segundo os dados colhidos através do formulario de
pesquisa, constatou-se que as telefonistas da central de
atendimento do CEFET-PB apresentam comprometimen-
to de sua saude fisica e mental, conforme o quadro 1.

QUADRO 1: Comprometimento da saude fisica e/ou mental das telefonistas

COMPROMETIMENTO DA SAUDE SUJEITO A SUJEITOB | SUJEITO C
FISICA/MENTAL
1. Capacidade de concentragdo SIM SIM SIM
2. Ins6nia decorrente de preocupacdes NAO AS VEZES SIM
3. Maior tempo para executar os afazeres SIM SIM SIM
4. Perda de interesse nas atividades normais diarias SIM AS VEZES SIM
5. Facilidade em conviver com outras pessoas SIM SIM SIM
6. Capacidade de tomar decisdes AS VEZES SIM SIM
7. Constantemente cansado NAO SIM SIM
8. Incapacidade de superar dificuldades NAO NAO NAO
9. Atividades excessivas NAO SIM NAO
10. Nervosa e sempre tensa NAO SIM SIM
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Estas informacdes demonstram que 0 estresse
ocupacional compromete o ser humano em todos 0s
seus aspectos, afetando a forma de pensar das pessoas
e comprometendo a capacidade de pensar com clareza
e objetividade. Além de comprometer a relacdo fami-
liar do individuo e o seu desempenho de outras
atividades. Portanto, as pessoas estressadas podem
parecer menos capazes ou mais fracas do que sdo na
verdade, além de achar que a sua situacao € muito pior
do que realmente é.

Afiez, David e Lobo (2005) afirmam que para a
realizacdo de qualquer atividade laboral, é necessario
gue haja uma interacéo e interdependéncia dos aspec-
tos: fisico, cognitivo e emocional. Aspectos estes que
estdo desestruturados quando relacionados com a
atividade de telefonista, uma vez que elas ultrapassam
seus limites para atender as exigéncias do trabalho,
desencadeando sintomas psicoldgicos e fisicos.

4.7 Avaliacéo dos sinais e sintomas do estresse
de trabalho

Segundo os dados coletados por meio do formula-
rio, referentes aos sintomas de estresse, constatou-se
que todas as telefonistas apresentam sinais e sintomas
de estresse. Assim, de acordo com as respostas das
pesquisadas, os sinais e sintomas do estresse foram
classificados em 4 categorias: sintomas fisicos, sinto-
mas emocionais, sintomas cognitivos e sintomas
comportamentais.

Em relacdo aos sintomas fisicos, constatou-se que
66,7% das entrevistas apresentavam a boca seca, can-
saco, tontura e insénia; 100% tensdo muscular; e 33,3%
possuiam respiracdo ofegante, conforme o gréfico 3.
No que tange aos sintomas cognitivos, percebeu-se que
33,3% apresentam esquecimento, cansa¢o mental e
maior probabilidade para erros e acidentes; e 66,7%
tinham perda do humor.

100%
100%

90%
80%
70%
60% A
50% -
40% -
30% A
20% A
10% -

0% -

66,7%

E Boca seca, cansago,
tontura e insdnia

B Tensdo muscular

B respiracdo ofegante

Gréfico 3: Sintomas fisicos

E possivel constatar uma grande interdependéncia
entre os sintomas fisicos e 0s sintomas cognitivos, uma

vez que existe um ciclo vicioso, que permite que 0
estresse fisico desencadeie o estresse psicoldgico e
vice-versa.

Conforme Santos (2004), os disturbios do sono
em trabalhadores geralmente estdo associados com
preocupacdes referentes a realizagdo de alguma tare-
fa, pressdo da chefia ou até mesmo a imagem cons-
tante da empresa. Conseqlientemente, a noite do tra-
balhador torna-se sofredora, destituida de paz, com
0 reviver da empresa em todas as suas dimensdes.
Assim, quando o sono ndo ¢é realizado
satisfatoriamente, surgem riscos a sadde do indivi-
duo que podem ser de curto ou longo prazo (QUALI-
DADE de vida, 2004).

- Riscos em curto prazo: cansaco e sonoléncia du-
rante o dia, irritabilidade, alteracdes repentinas de
humor, perda da meméoria de fatos recentes, compro-
metimento da criatividade, redugéo da capacidade de
planejar e executar, lentiddo do raciocinio e dificulda-
de de concentracao.

- Riscos em longo prazo: falta de vigor fisico, en-
velhecimento precoce, diminui¢do do tdnus muscular,
comprometimento do sistema imunoldgico, tendéncia
a desenvolver obesidade, diabetes, doencas
cardiovasculares e gastrintestinais, e perda cronica da
memoria.

No que diz respeito aos sintomas emocionais,
100% das pesquisadas apresentaram angustia e 66,7%
irritabilidade. Finalmente, em relagdo aos sintomas
comportamentais, verificou-se que 66,7% apresenta-
ram mudangas de apetite. Mas, também foi possivel
perceber sintomas referentes ao relacionamento, como
desconfianca, correspondendo a 33,3%.

De acordo com Santos (2004), a irritabilidade no
trabalho corresponde a uma das formas de desgaste
psiquico, decorrente da fadiga do ambiente laboral,
que geralmente repercute no lar, dificultando o relaci-
onamento familiar. Esta fadiga é denominada de “fa-
diga psiquica” que se refere a um estado de perturba-
¢ao nervosa, um esgotamento com possibilidades de
transtornos mentais e presenca de indisposicéo geral
com sensacgao permanente de cansacgo irrecuperavel em
um curto periodo de tempo.

Percebe-se que estes profissionais estdo expostos
a fatores estressores que abrangem o aspecto fisico,
psicoldgico e cognitivo, isto porque que toda e qual-
quer atividade de trabalho possui pelo menos trés as-
pectos: o fisico, 0 cognitivo e o emocional, que estdo
muito ligados e que a sobrecarga de qualquer um de-
les promove uma sobrecarga dos outros dois. Entre-
tanto, é importante ressaltar que fator vulnerabilidade
pessoal deve ser considerado, pois as pessoas reagem
de formas diferentes quando expostas aos mesmos fa-
tores estressores.

62

PRINCIPIA, Jodo Pessoa, n.13, Abril 2006



5. Conclusao

O estresse ocupacional é considerado pela Organi-
zacdo Mundial de Saude (OMS) como a doenca do
século XX, correspondendo, portanto, a uma falha do
processo de adaptacdo humana, desenvolvida devido
as alteracOes dos fatores organizacionais, ergonémicos
e bioldgicos que, associadamente, podem resultar em
diversos sinais e sintomas. Nesse sentido, em decor-
réncia da complexidade desse processo, torna-se difi-
cil diagnostica-la sem que haja uma completa avalia-
cdo do posto de trabalho e da atividade ocupacional
executada. Além do que, torna-se também importante
averiguar as atividades ndo-ocupacionais com o
objetivo de detectar as suas potencialidades no desen-
volvimento dessa patologia.

Como o objetivo desta pesquisa foi verificar as
condi¢Oes de trabalho que podem desencadear o
estresse ocupacional nas operadoras da central
telefonica do CEFET-PB, através do formulario pro-
prio elaborado pela pesquisadora a partir da literatura,
foi possivel constatar que o desenvolvimento da pato-
logia em estudo esteve relacionado com os fatores
ocupacionais que envolveram, principalmente, a
repetitividade da tarefa executada, insatisfacéo na re-
alizagdo da tarefa, auséncia de pausas no trabalho.

Foi registrada ainda a presenca de ruidos internos
e externos, como fator ergondmico inapropriado.
Quanto aos fatores bio-psicossocias, foi constatada a
susceptibilidade, inerente aos seres humanos, para o
desenvolvimento da fadiga, monotonia e a insatisfa-
cdo salarial. Cabe ressaltar que todos esses fatores fo-
ram destacados pelos autores apontados no referencial
tedrico, e que aqueles podem interferir na saude, se-
guranca e no conforto do trabalhador.

Foi possivel concluir que as funcionérias estdo ex-
postas a alguns fatores desencadeantes do estresse
ocupacional, uma vez que a atividade executada é en-
carada como uma situagéo laboral de risco, seja pela
carga fisica direta (manutencdo da mesma postura por
longos periodos etc), seja pela carga fisica indireta,
decorrente da somatizacdo da ansiedade e do estresse
do cotidiano. E importante registrar que estes fatores
desencadeiam o estresse fisico e/ ou mental que inter-
ferem, diretamente, na produtividade e qualidade da
tarefa executada, e na qualidade de vida das funciona-
rias.

Os dados analisados na pesquisa permitiram rea-
firmar a importancia para o aprofundamento do co-
nhecimento da patologia estresse ocupacional, a qual,
direta ou indiretamente, tem feito parte do cotidiano
da vida de muitos trabalhadores. Essa afirmativa se
fundamenta na constatagdo de que o0 ser humano esta
em processo de constante adaptacdo as novas
tecnologias, buscando assim atualizar-se perante um

mercado, cada vez mais, restritivo e competitivo como
forma de garantir a sua sobrevivéncia.

O estudo permitiu, ainda, oferecer recomenda-
¢Oes quanto a necessidade de organizar um posto
de trabalho ergonomicamente adequado para a exe-
cucdo de atividade de operacdo em central
telefénica. Assim, torna-se importante frisar que
seria mais apropriado que o posto de trabalho des-
sas operadoras estivesse localizado em um ambi-
ente mais reservado, permitindo um melhor desem-
penho dos funcionérios, sem que haja sobrecarga
fisica e/ou mental. Além do que, estratégias
organizacionais podem ser utilizadas com a finali-
dade de promover o enriquecimento de cargo,
correcdo de fatores fisicos no ambiente e aplicar
uma gestéo efetiva dos fatores interpessoais.
Concluindo, sugere-se a realizagéo de estudos fu-

turos voltados a acompanhar as modificacdes propos-
tas pelo presente estudo como, também, a realizagdo
de estudos sobre essa patologia em relagéo a outros
postos de trabalho.
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