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Resumo

Visando promover um ambiente de trabalho mais adequado, capaz de proporcionar uma maior satisfagdo aos trabalhadores, este
estudo teve como foco o estresse ocupacional em operadores de uma central telefénica em Jodo Pessoa, PB. Para tanto, foi
delineado o perfil dos operadores, identificados os fatores causais do estresse ocupacional, investigados seus sinais e sintomas. Em
seguida foi relacionado este impacto com as condigdes fisicas e organizacionais existentes no ambiente de trabalho, com a
finalidade de sugerir métodos para encaminhar recomendagdes quanto a sua prevencdo. Inicialmente, foi realizado um
levantamento bibliografico abordando o estresse ocupacional e as condi¢Bes de trabalho. Posteriormente, foram realizadas
entrevistas individuais, juntamente com a aplicacdo da técnica de observacdo direta e de um instrumento abordando: atividade
profissional, organizacdo do trabalho, condi¢cGes ambientais, posturas exercidas durante o trabalho e sintomas de estresse.
Mediante os resultados obtidos e analisados a luz da literatura utilizada selecionada, foi possivel evidenciar a existéncia de
deficiéncias ergondmicas concomitantes a presenca de sinais e sintomas da patologia em estudo. Logo, estabelecemos que os
operadores da central telefnica apreciada estdo expostos a alguns fatores desencadeantes do estresse ocupacional, devido a carga
fisica direta e/ou indireta. Foram enunciadas recomendagdes para que os postos de trabalho estejam adequados para a execugéo
das atividades, localizados em um ambiente reservado e regidos por estratégias organizacionais que valorizem o capital humano
decorrente da forca de trabalho estudada.
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Abstract

Seeking to promote a more appropriate work environment, capable to provide a larger satisfaction to the workers, this study had as
focus the occupational stress in operators of a phone headquarter in Jodo Pessoa, PB. For so much, the profile of the operators was
delineated, identified the causal factors of the occupational stress and investigated their signs and symptoms. Next it was related
this impact with the physical and organizational existent conditions in the work place, with the purpose of suggesting methods to
direct recommendations with relationship to their prevention. Initially, a bibliographical research was accomplished approaching
the occupational stress and the work conditions. Later, individual interviews were accomplished, together with the application of
the technique of direct observation and of an instrument approaching: professional activity, organization of the work,
environmental conditions, work postures and stress symptoms. By the obtained results and analyzed to the light of the literature
selected, it was possible to evidence the existence of concomitant ergonomic deficiencies to the presence of signs and symptoms of
the pathology in study. Therefore, we established that the operators of the appreciated phone headquarter are exposed the some
risk factors causing the occupational stress, due to the direct and or indirect physical load. There were enunciated
recommendations so that the workstations are adapted for the execution of the activities, located in a reserved atmosphere and
governed by organizational strategies that value the human capital.
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Stress, Work Conditions, Work Organization; Central of Attendance, Phone Operator
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1 Introducéo

Atualmente, o estresse, processo de adaptacdo
humana as exigéncias do ambiente, tem apresentado
uma conotagdo negativa — distress — em ambientes de
trabalho, onde nos quais o individuo esteja mais sujeito
a erros e acidentes, e conseqlientemente que tem
repercussfes em sua produtividade, sua capacidade de
trabalho e sua qualidade de vida (FIORI, 1997). Neste
sentido, este artigo pretende esclarecer de que forma as
condi¢des de trabalho dos operadores de uma central
telefonica séo consideradas fontes desencadeadoras do
estresse ocupacional, mediante o estabelecimento de
relacBes entre a forma de organizacdo do trabalho ali
praticada, caracterizada por promover monotonia,
repetitividade e fadiga e a constatacdo do
desencadeamento do distress.

Para tanto, entendemos ser pertinente a
aplicabilidade dos conhecimentos da Ergonomia com a
finalidade de apontar alternativas que reduzam o0s
constrangimentos impostos aos trabalhadores, assim
como estabelecer recomendagfes que possam orientar a
criacdo de ambientes de trabalho mais cooperativos e
motivadores. Diante desta perspectiva, este estudo se
reveste de significativa relevancia, uma vez que
oportuniza a conscientizacdo dos operadores de uma
central telefénica quanto aos meios necessarios a
prevencdo do estresse ocupacional.

Na sociedade moderna, os trabalhadores sdo
constantemente instados a forgar sua adaptacdo as novas
tecnologias, na tentativa de se manterem atualizados
perante um mercado cada vez mais restritivo e
competitivo, garantindo assim a sua empregabilidade.
Desta forma, o avango tecnoldgico, 0o aumento da
competitividade, a pressdo de consumo, a busca da
qualidade, a ameaga de perda do emprego e outras
dificuldades do cotidiano, tornam a vida dos
trabalhadores cada vez mais repleta de incertezas.
Diante dessas situagGes, o ser humano encontra-se
envolvido em um processo complexo e dindmico que
afeta suas condicdes somaticas, Seus processos
cognitivos e emocionais (MOURA, 2003). As reacdes
organicas e psiquicas de adaptacGes, apresentadas pelo
homem, quando é exposto a qualquer estimulo que o
excite, irrite-o, amedronte-o ou o fagca muito feliz, séo
consideradas como estresse, sendo este definido pela
Organizacdo Mundial de Saide (OMS) como “a doenca
do século 20” (LIMONGI, 1997, PINHEIRO &
ESTARQUE, 2000).

2 Referencial Teorico
Este item tem a finalidade de proporcionar uma
compreensdo geral sobre o estresse, principalmente

sobre o estresse ocupacional, e a aplicabilidade da
ergonomia como estratégia de promover uma melhor
qualidade de vida no trabalho.

2.1 A Nocéo de Estresse

O ser humano sofre influéncias das ameacas
externas de varias origens, inclusive da propria
percepcao em relacdo a elas, a vulnerabilidade pessoal e
a capacidade de adaptacdo sdo também consideradas
importantes para a ocorréncia e a gravidade do processo
de estresse, dependendo assim tanto da personalidade do
individuo como do seu estado de salde naquele
momento (PINHEIRO & ESTARQUE, 2000). Pode-se
considerar que 0 estresse seja um somatdrio das
respostas do organismo na lida com fatores estressores
presentes em seu contexto e entorno. Os resultados de
tais reacdes estdo relacionados com o modo de reagir do
individuo e dependem do estado de seu equilibrio
mental, fisico e emocional.

Fiori (1997) e Masci (1997) analisaram o estresse
ocupacional, motivados pelo nimero de pedidos de
indenizacdo de trabalhadores por estresse mental e em
face da receptividade dos tribunais trabalhistas a esses
casos. Devido a decorréncia do elevado numero de
funcionarios em atividades em que o trabalho se
caracteriza por tarefas de maior exigibilidade mental em
comparagao s exigéncias de tipo manual. Estes autores
justificaram investigar e relacionar o estresse aos
aspectos organizacionais pelo fato do ser humano passar
a sua maior parte do seu tempo no ambiente de trabalho,
sendo que os componentes deste contexto laboral, tém
grande influéncia na satisfacdo da vida pessoal em
particular e na qualidade de vida no trabalho, de forma
mais genérica.

A realizagdo de toda e qualquer atividade de
trabalho envolve a compreensdo da interacdo de pelo
menos trés aspectos: o fisico, o cognitivo e 0 emocional.
Assim, através dos estudos realizados por Lé Guillant ja
em 1956, acerca da analise da sindrome neurética das
telefonistas foi possivel evidenciar que as exigéncias do
trabalho podem desencadear cefaléias, zumbidos,
assobios assim como provocar a emersdo de
pensamentos obsessivos com relacdo ao trabalho, como
a repeticdo de fragmentos estereotipados de discursos,
além de alteragdes no sono e no humor (ANEZ,
DAVID; LOBO, 2005; AUBERT, 1996).

2.2 Estresse Ocupacional

O estresse ocupacional resulta da relacdo entre o
individuo e o seu ambiente de trabalho, em
circunstancias onde as exigéncias desta ultrapassam as
habilidades do trabalhador para enfrenta-las, acarretando
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no desgaste do organismo que
produtividade (SIQUEIRA, 1995).

Segundo Grandjean (1998, p. 165), o estresse de
trabalho pode ser definido como “o estado emocional,
causado por uma discrepancia entre o grau de exigéncia
do trabalho e os recursos disponiveis para gerencia-lo”.
Tornando-se um fendmeno subjetivo que depende da
compreensdo individual da incapacidade de gerenciar as
exigéncias do trabalho.

Uma grande parte de autores (e.g. lida, 2005;
Franca e Rodrigues, 1999; e Grandjean, 1998) converge
acerca de que o estresse possa ser explicado pela a¢do de
fatores. Tais fatores estressores relacionados ao trabalho
podem ser decorrentes de:

- Desenho do trabalho: elevada carga de trabalho,
auséncias de pausas, turnos ou horas do
trabalho longos; ndo uso das habilidades dos
trabalhadores, baixa autonomia na realizacdo
das atividades;

- Estilo gerencial: excesso de pressédo, chefias
rigidas e autoritarias, falta de participacdo dos
trabalhadores na tomada de decisGes, falta de
comunicagdo na organizacdo e falta de politica
favoravel a vida familiar;

- Relagdes interpessoais: ambientes pouco sociais,
falta de apoio de colegas e supervisores,
conflitos com colegas e superiores;

- Papéis do trabalho: expectativas de trabalho mal
definidas ou impossiveis de atingir, excesso de
responsabilidade, excessos de funcdes;

- PreocupagBes com a carreira: inseguranga de
trabalho e falta de oportunidade para o
crescimento pessoal, promog8es ou ascensdes;

- CondicBes ambientais: condi¢bes desagradaveis
e perigosas, presenca de ruido, problemas
ergondmicos,  enclausuramento,  condigdes
pobres do ambiente (luz, qualidade do ar,
temperatura) entre outros;

- Carga qualitativa inferior as possibilidades
(underload): atividades pouco estimulantes ou
desafiadoras, que ndo exigem criatividade,
mondtonas e repetitivas.

Fazer (1983 apud LADEIRA, 1995) ressalta
também que o calor, o barulho e as condices fisicas e
psicossociais intoleraveis atuam como estimulos capazes
de provocar o estresse nos trabalhadores podendo gerar
insatisfacdo no trabalho e diminuicdo na sua
performance e produtividade.

Percebe-se, portanto, que todos esses fatores de
riscos influenciam o processo social e o funcionamento
psicolégico de uma forma bastante complexa e
inesperada, podendo produzir respostas ao estresse que
aumentam o potencial para o adoecimento. Essas
respostas podem ser classificadas em emocionais

interfere na sua

(irritabilidade, angustia, insatisfagdo no trabalho),
fisiologicas (aumento da pressao arterial, da freqiiéncia
cardiaca e respiratoria, da tensdo muscular) e
comportamentais (absenteismo, uso indevido da forga,
drogas, bebidas alcodlicas) (BRIDI, 1997; MONN, 1996
apud MOURA, 2003).

Em ambientes de telefonia, o ruido é um sério
problema, cujas fontes, nesta situagdo, sdo o0s
equipamentos, dentre eles naturalmente os telefones, o
barulho advindo do tradfego préximo e o efeito de
pessoas falando, igualmente parte do processo mesmo
de trabalho. Bridi (1997) assinala que a impactagdo
negativa do ruido compreende, dentre outros fatores:

- sentimentos negativos;

- diminuicdo das habilidades cognitivas, incluindo

fadiga cognitiva e prejuizos de memoria,

- compreensdo reduzida em tarefas complexas;

- baixa da persisténcia em tarefas;

- aumento da estimulacéo fisioldgica e aumento da

insatisfacdo no trabalho.

Esta relacdo salde versus trabalho, a qual as
telefonistas estdo expostas, foi objeto de estudo de Lé
Guillant e Bégoin que perceberam que estas
profissionais, quando expostas a condi¢des de trabalho
penosas: das quais enumeraram o ritmo de trabalho
intenso, a forte exigéncia de “rendimento”, a
mecanizacdo dos atos, a monotonia, dentre outros
elementos capazes de modificar sua capacidade de
adaptacdo, eram acometidas pela por uma
desorganizacdo de conduta a que denominaram de
“sindrome neurose das telefonistas” ou “sindrome geral
da fadiga nervosa”. Tal sindrome é caracterizada por
sintomas como nervosismo intenso, insbnia total,
diminuicdo acentuada das possibilidades intelectuais
com repercussdo sobre o estado geral do individuo.
Além do que, estas profissionais se sentiam acuadas,
pressionadas e vigiadas, situacdo esta que contribuia
para 0 desencadeamento da desorganizacdo da
personalidade do individuo (AUBERT, 1996).

De acordo com uma pesquisa publicada na Gréa-
Bretanha, o estresse ocupacional esta sendo mais intenso
entre a faixa etéria de 35 a 44 anos (ALMEIDA, 2003).
Para as organizacdes, 0s custos do estresse ocupacional
estdo diretamente relacionados com 0s seus aspectos
econdmicos, uma vez que a presenca de fadiga,
ansiedade, insatisfacdo e baixa motivagdo determinam
um certo impacto na produtividade e no nimero de
acidentes de trabalho (LADEIRA, 1995). Masci (1997)
ressalta que o custo direto e indireto, devido aos
acidentes de trabalho decorrentes dos altos niveis de
estresse ocupacional, esta estimado em 200 a 300
bilhdes de dolares por ano. Tal situacdo é reforcada
ainda pelo fato de que os dias de trabalho perdidos por
questdes de salde relacionadas ao estresse ocupacional
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aumentaram de 37 milhGes por ano na década de 80 para
230 milhdes por ano na década de 90 (FIORI, 1997).

2.3 Escopo da Ergonomia

A palavra ergonomia € de origem grega, cujo termo
“ergo” (trabalho) associado ao termo “nomos” (leis),
significa o estudo das normas e regras do trabalho,
visando a sua humanizagdo, através da reducdo do
esforco do trabalhador durante a realizacdo de sua
atividade laboral (ANDRADE; GUIMARAES, 2004).

De acordo com Deliberato (2002), a definicdo de
ergonomia mais encontrada na literatura é a apresentada
por Wisner (1987) que atribui ao termo ergonomia o
significado de um conjunto de conhecimentos cientificos
relativos ao homem e necessario a concepgdo de
instrumentos, maquinas e dispositivos que possam ser
usados com conforto, seguranca e eficiéncia. Assim,
baseada nestas trés Gltimas caracteristicas, a ergonomia
se estrutura nos conhecimentos cientificos sobre o
homem para que a partir deles possa criar ou modificar
equipamentos ou posto de trabalho.

Atualmente, a definicdo mais utilizada e
preconizada €é a empregada pela Associacdo
Internacional de Ergonomia (IEA) que conceitua
ergonomia como “uma disciplina cientifica relacionada
ao entendimento das interagdes entre 0s seres humanos e
outros elementos ou sistemas, e a aplicacdo de teorias,
principios, dados e métodos a projetos a fim de otimizar
0 bem-estar humano e o desempenho global do sistema”
(IEA, 2000 apud ANDRADE; GUIMARAES, 2004).

Em face desta diversidade de enquadre, entendemos
que a ergonomia estuda os diversos aspectos do
comportamento humano no ambiente de trabalho, assim
como outros fatores que sejam considerados importantes
para o delineamento de sistemas de trabalho. Esses
fatores, segundo lida (2005), sdo: o ser humano com
suas caracteristicas fisicas, fisioldgicas e psicolégicas; a
maquina: que corresponde aos recursos que o homem
utiliza no seu trabalho, como equipamentos,
ferramentas, mobiliarios e instalagdes; o ambiente: que
envolve temperatura, ruidos, vibragfes, iluminagdo e
outros; a informagdo: refere-se & comunicagéo existente
entre os elementos de um sistema; a organizagdo: € a
conjugacdo dos elementos citados no sistema produtivo
e envolve aspectos como horérios, turnos de trabalho e
formagdo de equipes; as conseqiiéncias do trabalho:
envolve questbes de controle como inspecdo de tarefas,
estudo dos erros e acidentes e 0 gasto energético como a
fadiga e o estresse.

Neste sentido, a Ergonomia possui como objeto de
estudo a relacdo existente entre o operador humano e
seu trabalho e como objetivo analisar todos os padroes
de comportamento e de processos mentais que 0S
governam, assim como 0S mecanismos patolégicos que

os afetam, as emogdes que os influenciam, isto €, a
Ergonomia estuda todos os tipos de fendmenos que
ocorrem durante as atividades de trabalho com a
finalidade de garantir a adaptacdo do trabalho ao homem
e ndo a adaptacdo do homem ao trabalho (SILVA-BAU,
2002).

Percebe-se, entdo, que a Ergonomia abrange tanto o
aspecto fisico, cognitivo e organizacional do trabalho,
ressaltando a importancia de uma abordagem macro,
focalizando inicialmente o processo de trabalho, depois
0 produto e em seguida o posto de trabalho, enfocando o
ser humano, a organizacdo e o ambiente de trabalho
como um sistema mais amplo.

3 Metodologia

O presente estudo corresponde a uma pesquisa de
I6gica descritiva e exploratéria, ja que de acordo com
Vergara (2003, p. 47) “a pesquisa descritiva exp0e
caracteristicas de determinada populacdo ou de
determinado fendmeno” e a investigacdo exploratoria
tem como principal objetivo tornar algo inteligivel
justificando os motivos. Quanto aos meios de
investigacdo, este trabalho é caracterizado como estudo
de caso, pois se limita a um grupo de pessoas bem
definido no tempo e no espaco: operadores de uma
central telefénica em Jodo Pessoa-PB. Assim, o trabalho
pretende associar a realidade das condi¢des de trabalho
dos operadores desta central telefonica com a literatura
direcionada a estresse ocupacional, possibilitando a
exploracdo do assunto apresentado no campo empirico
assim estabelecido.

O elenco de sujeitos da pesquisa foi composto por
funcionérios da central telefonica do Centro Federal de
Educacdo Tecnoldgica da Paraiba - CEFET/PB,
perfazendo um total de trés operadoras. Este universo
elenco foi definido pelo critério de aceitacdo dos
trabalhadores e foi constituido da seguinte maneira:
indicacéo de um grupo de foco que estivesse relacionado
ao tema da pesquisa, e que estivesse exposto aos fatores
desencadeantes do estresse ocupacional.

Para a coleta dos dados, foram utilizados os
seguintes métodos e técnicas: entrevistas e observacgao
direta (métodos) combinadas com a aplicacdo de um
formuléario (técnica), vide em anexo. O uso de varias
fontes de informacdo, denominado por Trivifios (1987)
como técnica da triangulagdo, teve a finalidade de
abranger a méxima amplitude na descricéo, explicacéo e
compreensdo do foco em estudo. O formulario foi
aplicado a cada telefonista no proprio ambiente de
trabalho durante o turno de trabalho, através da técnica
de entrevista, que segundo Vergara (2003), corresponde
a um procedimento no qual uma pessoa faz perguntas a
alguém, que oralmente, lhe responde. O formulario foi
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caracterizado por perguntas abertas e fechadas, sendo
dividido em cinco partes: (a) atividade profissional e
organizacdo do trabalho, (b) avaliacdo das condicdes
ambientais, (c) posturas durante o trabalho, (d) salde
geral, (e) sintomas de estresse, e sua elaboracdo foi
baseada a partir de informagdes oferecidas pelos autores:
Deliberato (2002), Oliveira (1991), Goldberg (1996) e
Lipp (2005).

Concomitantemente a aplicacdo do formulario, foi
realizada a observacdo direta da realizacdo das
atividades laborais destas pesquisadas. As anotagfes da
observacdo direta foram registradas em um diario de
campo composto por partes que apresentavam as
varidveis das categorias selecionadas para o estudo e
seus respectivos indicadores. Foi também reservado um
espaco para anotacOes das observacdes eventuais.

Para a realizacdo deste trabalho junto as operadoras
da central telefonica do CEFETPB, foi necessério
procurar o responsavel pela central de atendimento, a
fim de obter a autorizagéo para a realizagdo da pesquisa.
Posteriormente, de acordo com o Cddigo Brasileiro de
Deontologia de Ergonomia (norma ERG BR 1002), foi
assinado um termo de consentimento livre e esclarecido
pelas operadoras.

Os dados coletados foram tratados de forma
qualitativa e quantitativa, com vista a responder os
indicadores, contidos no formulrio, quanto & exposigéo
das operadoras de uma central telefonica aos fatores
causais do estresse no ambiente de trabalho e quanto a
salde geral e os sintomas apresentados. Tanto a
abordagem qualitativa como quantitativa, através e
medidas estatisticas descritivas (frequéncia, média e
freqliéncia  relativa),  enfatizaram  os  fatores
desencadeadores de estresse ocupacional, e 0s seus
sintomas. E importante ressaltar que apenas o item, que
diz respeito a salde geral dos pesquisados, fez uso
exclusivo da abordagem qualitativa.

4 Resultados e Discussao

Neste topico, as informagdes obtidas na pesquisa
sdo apresentadas e discutidas a luz dos elementos
aportados pelo exame da literatura que subsidiaram o
estudo.

4.1 Caracterizagdo da atividade real de telefonista

De acordo com o Catéalogo Brasileiro de Ocupagdes
(CBO), disponibilizado pelo Ministério de Trabalho e do
Emprego (BRASIL, 2004), os trabalhadores dessas
ocupacgdes tém vinculo de trabalho assalariado, com
carteira assinada, atuando predominantemente, em
empresas de salde, servigos sociais, correios e
telecomunicagdes. Trabalham 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 situacao
de estresse. A transferéncia de funcBes de telefonistas
para sistemas automatizados de mensagens, bem como a
migracdo para outras ocupacgdes, como telemarketing,
tende a diminuir 0 emprego nessa ocupagéo.

Grandjean (1998) assinalou que em tarefas de
monitoracdo o0 operador fica exposto a grandes
intervalos de tempo com posturas for¢adas do corpo,
que configuram trabalho muscular estatico em que a
irrigacdo e o0s processos de regeneracdo estdo
diminuidos, contrariando a “regra principal” por ele
proposta que consiste na eliminacdo ou reducéo dréastica
deste tipo de configurag&o.

Ainda segundo o CBO (BRASIL, 2004), os
operadores de telefonia manejam uma mesa telefonica
ou uma se¢do da mesma, movimentando chaves,
interruptores ou outros dispositivos para estabelecer
comunicagles internas, locais ou interurbanas. Eles
operam equipamentos, atendem, transferem, cadastram e
completam chamadas telefonicas locais, nacionais e
internacionais, comunicando-se  formalmente em
portugués e/ou linguas estrangeiras, assim como
auxiliam ao cliente, fornecendo-lhe informagdes e lhe
prestando servicos gerais. Podem ainda treinar
funcionarios e avaliar a qualidade de atendimento do
operador, identificando pontos de melhoria.

A descricdo formal existente no CBO ¢é reiterada
por estudos empiricos (e.g. GOMES; LIMA, 1999).
Nestes, de forma resumida, as tarefas executadas pelas
telefonistas sdo as seguintes: atender a ligacéo,
identificar-se e cumprimentar o usuario, escutar a
solicitacdo, digitar a informacdo solicitada, acionar o
equipamento para transmitir a informagéo e registrar a
duracdo da chamada num formulario apropriado.

4.2 Caracterizacdo dos sujeitos

O elenco de sujeitos da pesquisa foi composto por
trés funcionarios da central telefénica do CEFET-PB,
sendo todos estes do sexo feminino. A mais jovem
destas funcionérias tem a idade entre de 20-24 anos, e
duas se situam na faixa de 30-39 anos, sendo que a mais
idosa contava com 38 anos, como demonstrado no
grafico 1.

GRAFICO 1: Distribuic&o por faixa etaria
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FONTE: Dados da Pesquisa, 2004.

Observou-se também que duas das funcionarias
apresentam, nesta funcdo, um tempo de trabalho que
varia entre 1-10 anos, enquanto que apenas uma delas
remanescente apresenta um tempo de servico entre 11-
20 anos, conforme observado no grafico 2.

Verifica-se, portanto, que as operadoras estdo ha
longo tempo expostas aos fatores estressantes
relacionados tanto ao ambiente de trabalho assim como
aos fatores decorrentes da prdpria atividade. Assim,
todas as alteragdes fisicas e quimicas, usadas pelo
organismo como estratégia de adaptacdo frente ao
agente estressor, sdo mantidas inadequadamente por
longo tempo. Logo, esta situacdo pode levar ao estresse
cronico, tornando o organismo mais susceptivel as
infecces e patologias fisicas e/ou mentais (ANTUNES,
LULA & TONANI, 2004)..

GRAFICO 2: Tempo de trabalho

Z
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0,51

FONTE: Dados da Pesquisa, 2004.

4.3 Avaliacao da atividade profissional e organizacéo
do trabalho

De acordo com a observagdo realizada, a atividade
basica desenvolvida pelas operadoras desta central
telefénica corresponde a efetuar e atender ligacdes
externas e internas da empresa através de um Unico
equipamento de telecomunicacéo, que esta colocado em
uma mesa com formato retangular e cujos comandos sao
operacionalizados por sinais sonoros ou visuais. Para a

realizacdo da atividade que consiste em efetuar as
ligacGes telefénicas solicitadas pelos usuarios as
operadoras, que ja utilizam headphone, realizam
constantemente movimentos de extensdo e flexdo dos
dedos no acionamento dos comandos.

O sistema de telefonia do Centro Federal de
Educacdo Tecnoldgica da Paraiba (CEFET/PB) funciona
de segunda a sexta-feira em trés turnos, assim
distribuidos: o turno da manhd fica sob a
responsabilidade de uma operadora, sendo o horério de
trabalho das 7:00 as 12:00 horas. Para o turno da tarde,
uma funcionaria responde as necessidades de trabalho
haja vista que seu expediente é das 12:00 as 17:00. Da
mesma forma funciona o turno da noite, com uma
funcionéria no horério de expediente das 17:00 as 22:00
horas. Assim, cada funcionaria tem uma carga horaria de
cinco horas diérias.

Foi constatado que ndo existem pausas formais no
trabalho, entretanto elas tém a possibilidade de sair do
seu posto de trabalho quando acometidas por
necessidades fisiologicas. Também foi verificada a
inexisténcia da prética de horas extras, salvo em
situacbes em que uma operadora deve assumir o turno
de trabalho de uma colega de trabalho, em decorréncia
de problemas de satde ou familiar.

No que se refere & autonomia na execugdo das
atividades, duas das trés telefonistas relataram ndo
possui-la. De acordo com MontoroRosh (1996 apud
MONTORO, 1998), a atividade de telefonista é
considerada como uma das funcbes sujeitas ao estresse
ocupacional, uma vez que este & mais freqliente quando
hd muitas responsabilidades, mas, em contrapartida,
poucas possibilidades nos processos de tomada de
decisdo e de controle.

Percebe-se assim que durante a jornada de trabalho,
como afirmado por Grandjean (1998), o operador do
setor de tele-informag6es torna-se parcialmente membro
do sistema homem-maquina. Constatou-se ainda que as
operadoras consideravam sua atividade ocupacional
repetitiva. Essas informacOes atestam que, além da
pratica continua de movimentos repetitivos, as
telefonistas estdo submetidas, existe insatisfacdo
salarial. Entretanto, constatou-se que duas entre as trés
pesquisadas afirmaram ndo existir pressdo da chefia,
assim como duas entre as trés também relataram que
existe insatisfacdo em relagcdo a atividade executada,
considerada monotona. A monotonia, conforme lida
(2005) ¢é considerada como um fator estressante,
decorrente da insatisfacdo com o trabalho,
principalmente, nas organizacbes onde o ritmo de
trabalho é constante.

J4 tanto Assuncdo (1995) como Gomes e Lima
(1999) enfatizam que a duracdo da jornada de trabalho
deve ser compativel com o ritmo do corpo, j& que a
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exposicdo prolongada aos movimentos repetitivos
dificulta a capacidade do corpo humano em se
recompor. Ressaltam o0s autores que as pausas Sdo
necessarias para evitar a sobrecarga musculoesquelética
e a fadiga mental, uma vez que as atividades repetitivas
exigem o intenso uso dos sentidos, no caso audicdo e
atencdo.

Atenta-se para o fato de que a atividade de
telefonista corresponde a um trabalho padronizado,
excessivamente  controlado e repetitivo. Como
apresentado e enfatizado por Wells (2000), o termo
repetitivo pode ser empregado para descrever a
frequiéncia das agdes e a monotonia de um trabalho; para
descrever um trabalho manual rdpido aparentemente
com pouco descanso entre 0s movimentos; e pode ser
ainda qualificado por medidas como ciclos de periodos
de trabalho. A repetitividade das acfes tem seus efeitos
acentuados na medida em que impossibilitam as
operadoras de expressarem comportamentos
espontaneos. Como ressaltado por Dejours (1992,
p.101), “é obrigatério que, de algum modo, a telefonista
reprima suas intengdes, suas iniciativas, sua linguagem,
em outras palavras sua personalidade”.

Outro aspecto revelado pelas telefonistas foi a falta
de comunicacdo dentro da organizagdo, que dificulta a
realizacdo de suas tarefas, uma vez que elas ndo tém
acesso as informagfes. As pesquisadas afirmaram
também que elas desempenham, além das fungdes de
telefonista, a funcédo de recepcionista, e isto sobrecarrega
no desempenho com qualidade da fungdo. Conforme
Franca e Rodrigues (1999), esta situacdo pode ser
considerada como conflito de papéis, uma vez que o
profissional tem que desempenhar mais de um papel em
uma mesma situacao.

Desta forma, considera-se a falta de comunicacéo e
excesso de trabalho como situagdes estressantes, pois
promove o desenvolvimento de ansiedade, diminuicdo
da satisfacdo do trabalho e comprometimento das
relacBes com pessoas de outros departamentos.

4.4 Avaliacdo das condigdes ambientais

De um modo em geral, as operadoras afirmaram
gue existe ruido no ambiente de trabalho. O barulho ¢
proveniente do prdprio posto de trabalho, decorrente da
prépria atividade e do barulho do ar-condicionado, e
também do ambiente externo, uma vez que proximo a
central de telefonia, h4d uma cafeteria e uma bomba
d"agua. Estes fatores tornam ainda mais estressante o
desempenho da atividade ja que dificultaria a
concentracdo das operadoras. Percebe-se desta forma
que o ruido presumivelmente interfere na carga de
trabalho destas telefonistas devido tanto a falta de
tratamento acustico no ambiente de trabalho, quanto
pela grande concentracdo de pessoas no setor ao lado,

que passa a ser um elemento perturbador na execucdo da
atividade.

Grandjean (1998) afirma que os trabalhos que
exigem concentracdo mental ou atividades nas quais a
compreensdo da conversa € importante, pertencem as
“profissbes sensiveis ao ruido”. Logo, a presenca de
ruidos no ambiente de trabalho pode causar perturbagdes
da concentracdo, sensagdes de incdOmodos e estresse,
uma vez que o ruido pode ter efeito fisico e/ou
psicoldgico (BALLONE, 2004; DUL;
WEERDMEESTER, 1995; GRANDJEAN, 1998). Esse
fator foi apontado pelas pesquisadas. Além do que,
como apontado por Santos e col. (1999), o nivel de ruido
interfere na compreensdo da solicitagdo do cliente e
consequentemente na qualidade do atendimento.

Em relacdo ao fator iluminacdo, todas as
telefonistas afirmaram que a iluminacdo é confortavel
para a execucdo da atividade. A iluminacdo deste local
de trabalho é proveniente de dois focos de luz artificial e
esta situacao é favorecida pelo 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 Norma Regulamentadora 17, item 5.3, que versa
sobre Ergonomia, determina que em todos os locais de
trabalho, deve haver iluminacdo adequada, natural ou
artificial, geral ou suplementar, apropriada a natureza do
trabalho (NASCIMENTO; MORAES, 2000).

Quanto a temperatura, foi constatado que 100% das
funcionarias a consideram adequada, pois ha uso
constante de um ar-condicionado, além do que ha um
ventilador, que ndo estd em uso, mas apresenta-se em
boa conservacdo.

A temperatura do posto de trabalho deve ser
relacionada com a atividade executada, uma vez que o
calor excessivo tem efeito sobre a produtividade do
empregado, causando cansago, sonoléncia, reduzindo a
atencdo e aumentando as possibilidades de falhas
(CARVALHO & NASCIMENTO, 1997,
GRANDJEAN, 1998). Baseando-se na NR 17, as
condi¢Bes ambientais de trabalho devem ser adequadas
as caracteristicas psicofisiol6gicas dos trabalhadores e a
natureza do trabalho a ser executado (NASCIMENTO &
MORAES, 2000).

Quando essa horma ndo é cumprida, podem ocorrer
lesGes corporais do tipo contratura muscular e lesdes
psiquicas como insatisfacdo no trabalho. Essas situacdes
sdo apontadas por Assuncdo (1995), quando o ambiente
de trabalho é barulhento, mal iluminado e com
desconforto térmico.

4.5 Avaliacdo das posturas adotadas na execugdo da
atividade

Para a realizacdo da atividade, as operadoras
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geralmente adquirem a seguinte postura corporal: coluna
levemente encurvada para frente, pés apoiados no chéo,
membros superiores apoiados sobre a mesa, sendo 0s
cotovelos e 0s antebragos areas de maior pressao,
conforme demonstrado na figura 1. Nascimento e
Moraes (2000) definiram a postura ideal como aquela
que envolve quantidade minima de esforgo e sobrecarga,
conduzindo a um melhor rendimento do corpo. Assim, a
postura passa a ser um elemento importante para a
andlise das tarefas, ja que se relaciona com mecanismos
lesivos (WELLS, 2000).

Em relacdo as posturas corporais foram analisados
quatro itens. Em relacdo a postura fixa, duas das
entrevistadas afirmaram manter a postura, enquanto que
uma delas afirma ndo manter postura fixa. No item
seguinte, duas afirmaram a pratica de movimentos de
torgdes do tronco. O terceiro item avaliado foi a flex&o
do tronco na postura sentada: duas a realizam as vezes,
como opgdo de realizar alternncia de postura, e a
remanescente relatou que realmente realiza este tipo de
postura para executar a atividade. Finalmente, no que
diz respeito a flex@o cervical, houve total divergéncia de
resultados: uma reportou realizar, outra sustentou ndo
adotar este tipo de postura e a terceira s6 eventualmente
a realiza no decorrer da tarefa.

FIGURA 1: Posto de trabalho das telefonistas
FONTE: Dados da Pesquisa, 2004.

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

Tanto Wells (2000) como Nascimento e Moraes
(2000) afirmam que a postura sentada associada aos
trabalhos informatizados exige uma maior permanéncia
do corpo na postura estatica, ha movimentos repetitivos
e maior periodo de tempo para a realizacdo, podendo
resultar em fadiga, dores/distirbios musculares,
alteragdes posturais e/ou circulatorias. Esta situacdo
pode ser exemplificada pelo ato de trabalhar com os
bragcos sem apoio, em frente ao corpo, provocando carga
estatica nos tecidos da regido escapular/cervical, que
podera agravar ou provocar qualquer distdrbio no
ombro/pescogo.

4.6 Avaliacdo da saude geral

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

ental das telefonistas

r TAL SUJEITO A SUJEITO B SUJEITOC
1. Capacidade de concentracdo SIM SIM SIM
2. Insbnia 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 decisfes 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

FONTE: Dados da Pesquisa, 2004.

Estas informacfes 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 sua relagdo
familiar e o seu desempenho em outras atividades.
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Portanto, as pessoas estressadas podem parecer menos
capazes ou mais fracas do que sdo na verdade.

Afez, David e Lobo (2005) afirmam que para a
realizagdo de qualquer atividade laboral, é necessério
que haja uma interagdo e interdependéncia dos aspectos:
fisico, cognitivo e emocional. Aspectos estes que estao
desestruturados quando relacionados com a atividade de
telefonista, uma vez que elas ultrapassam seus limites
para atender as exigéncias do trabalho, desencadeando
sintomas psicolégicos e fisicos.

4.7 Avaliacdo dos sinais e sintomas do estresse
ocupacional

Segundo os dados coletados, 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, 0s
sinais e sintomas do estresse foram classificados em 4
categorias: sintomas fisicos, sintomas emocionais,
sintomas cognitivos e sintomas comportamentais.

Em relacdo aos sintomas fisicos, constatou-se que
todas as entrevistadas reportaram tensdo muscular. Duas
das entrevistas assinalaram sintomas como boca seca,
cansaco, tontura e insbnia e uma delas mencionou
respiracdo ofegante (grafico 3). No que tange aos
sintomas cognitivos, uma delas assinalou esquecimento,
cansaco mental e maior probabilidade para erros e
acidentes; e por fim duas delas falaram em perda do
humor.

GRAFICO 3: Sintomas fisicos

3

M Boca seca, cansaco,
tontura e insdnia

W Tensdo muscular

M Respiragdo ofegante

FONTE: Dados da Pesquisa, 2004.

E possivel constatar uma grande interdependéncia
entre os sintomas fisicos e os sintomas cognitivos, uma
vez que existe um ciclo vicioso, que permite que o
estresse fisico desencadeie o estresse psicoldgico e vice-
versa.

Conforme Santos R. (2004), os distarbios do sono
em trabalhadores geralmente estdo associados com
preocupagdes referentes a realizagdo de alguma tarefa,
pressdo da chefia ou até mesmo a imagem constante da
empresa. Conseqgilientemente, a noite do trabalhador
torna-se sofredora, destituida de paz, com o reviver da

empresa em todas as suas dimensdes. Assim, quando o
sono ndo é realizado satisfatoriamente, surgem riscos a
salde do individuo que podem ser de curto ou longo
prazo, conforme o quadro 2.

No que diz respeito aos sintomas emocionais, todas
as pesquisadas citaram a angustia e duas, irritabilidade.
Finalmente, em relagcdo aos sintomas comportamentais,
verificou-se que duas apresentaram mudancas de apetite.
Mas, também foi possivel perceber sintomas referentes
ao relacionamento, como desconfianca, aspecto
levantado por apenas uma delas.

Ainda segundo Santos R. (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
relacionamento familiar. Esta fadiga é denominada de
“fadiga psiquica” que se refere a um estado de
perturbacdo  nervosa, um  esgotamento  com
possibilidades de transtornos mentais e presenca de
indisposicdo geral com sensac¢do permanente de cansaco
irrecuperavel em curto periodo de tempo.

QUADRO 2: Riscos decorrentes dos distirbios do sono.

Horizont | Sintomas e indicadores
e de risco
e cansaco e sonoléncia durante o dia;
o irritabilidade, altera¢Ges repentinas de
Riscos em humor;
curto o perda da memodria de fatos recentes;
prazo o comprometimento da criatividade, redugdo
da capacidade de planejar e executar;
« lentiddo do raciocinio;
o - dificuldade de concentracgdo.
« falta de vigor fisico, envelhecimento
precoce;
Riscos em | e diminuicdo do tdbnus muscular;
longo e comprometimento do sistema imunolégico;
prazo o tendéncia ao desenvolvimento de
obesidade, diabetes, doencas
cardiovasculares e gastrintestinais;
o perda cronica da memoria.

FONTE: Santos R., 2004.

Percebe-se que estas profissionais estdo expostas a
fatores estressores que abrangem os aspectos fisico,
psicologico e cognitivo do ser humano, considerados
interligados e que uma vez sobrecarregado qualquer um
desses aspetos, ha sobrecarga dos demais. Entretanto, €
importante ressaltar que o fator vulnerabilidade pessoal
deve ser considerado, pois as pessoas reagem de formas
diferentes quando expostas aos mesmos fatores
estressores.

5 CONCLUSAO
O estresse ocupacional é considerado pela
Organizacdo Mundial de Saide (OMS) como a doenca
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do século XX, correspondendo, portanto, a uma falha do
processo de adaptacdo humana, desenvolvida devido as
alteragdes dos fatores organizacionais, ergondmicos e
bioldgicos que, de forma associada, podem resultar em
diversos sinais e sintomas. Nesse sentido, em
decorréncia da complexidade desse processo, torna-se
dificil diagnostica-la sem que haja uma avaliagdo do
posto de trabalho e da atividade ocupacional executada
sob o prisma da Ergonomia.

Como o objetivo desta pesquisa foi verificar as
condicdes de trabalho que podem desencadear o estresse
ocupacional nas operadoras da central telefonica do
CEFET-PB, através do formulario proprio elaborado
pelos pesquisadores a partir da literatura, foi possivel
constatar que o desenvolvimento da patologia em estudo
esteve relacionado com os fatores ocupacionais que
envolveram, principalmente, a repetitividade da tarefa
executada, insatisfacdo na realizacdo da tarefa e
auséncia de pausas no trabalho. Foi registrada ainda a
presenca de ruidos internos e externos, como fator
ergonémico inapropriado, assim como a
susceptibilidade, inerente aos seres humanos, para o
desenvolvimento da fadiga, monotonia e a insatisfagdo
salarial. Cabe ressaltar que todos esses fatores foram
destacados pelos autores apontados no referencial
tedrico, e que aqueles podem interferir na salde,
seguranca e no conforto do trabalhador.

Foi possivel concluir que as funciondrias estdo
expostas a alguns fatores desencadeantes do estresse
ocupacional, uma vez que a atividade executada €
encarada como uma situacéo 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 o0 estresse fisico e/ou mental que
interferem, diretamente, na produtividade e qualidade da
tarefa executada, e na qualidade de vida das
funcionérias.

Os dados analisados na pesquisa permitiram
reafirmar a importancia para o aprofundamento do
conhecimento da patologia estresse ocupacional, a qual,
direta ou indiretamente, tem feito parte do cotidiano da
vida de muitos trabalhadores. Essa afirmativa se
fundamenta na constatacéo de que o ser humano est 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 recomendacfes
quanto a necessidade de organizar um posto de trabalho
ergonomicamente adequado para a execucdo de
atividade de operacdo em central telefonica. Assim,
torna-se importante frisar que seria mais apropriado que

0 posto de trabalho dessas operadoras estivesse
localizado em um ambiente mais reservado, permitindo
um melhor desempenho dos funcionarios, sem que haja
sobrecarga ambiental, fisica e/ou mental. Além do que,
estratégias organizacionais podem ser utilizadas com a
finalidade de promover o enriguecimento de cargo,
correcdo de fatores fisicos no ambiente e aplicar uma
gestdo efetiva dos fatores interpessoais.

Finalmente, sugere-se a realizacdo de estudos
futuros voltados a acompanhar as modificagdes
propostas pelo presente estudo como, também, a
realizacdo de pesquisas sobre essa patologia em relacdo
a outros postos de trabalho.
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ANEXO | : QUESTIONARIO

A. IDENTIFICACAO
Nome:
Sexo: (M) (F)
Estado civil: solteira ( ) casada ( ) outros ()
Faixa etaria: ( ) 25 — 35 anos
()36 —46 anos
()47 -57 anos
( ) acima de 58 anos

B. ATIVIDADE PROFISSIONAL E ORGANIZACAO DO
TRABALHO

e  Tempo de funcdo: Jornada de trabalho: __ /dia
Pausa: (S) (N) Quanto tempo:
Horas extras? (S) (N)

Ha movimentos repetitivos? (S) (N)

H& pressdo da chefia? (S) (N)

E possivel o trabalhador sair do seu posto para
necessidades fisioldgicas? (S) (N)

H& autonomia na execucdo da atividade? (S) (N)

Ha rotatividade excessiva no posto de trabalho? (S) (N)
H& monotonia na jornada de trabalho? (S) (N)

Ha referéncia de insatisfacdo salarial? (S) (N)

Vocé apresenta insatisfagdo em relagdo a atividade
desenvolvida? (S) (N)

e Ha excesso de carga na execugdo da atividade? (S) (N)

e Sente fadiga (cansaco) nos membros superiores (bragos)
apos o trabalho? (S) (N)

C. AVALIACAO DAS CONDICOES AMBIENTAIS
e  Existe barulho? (S) (N)

e O barulho perturba, tira a atengdo? (S) (N)

e Aliluminacdo é adequada? (S) (N)

o A temperatura é confortavel? (S) (N)

D. MOVIMENTOS E POSTURAS DURANTE O
TRABALHO.

1) Posturas fixas do tronco: ( ) sim ( ) ndo ( ) as vezes.
2) Torgoes do tronco: ( )sim ( )ndo ( ) asvezes.
3) Flexdes do tronco: ( )sim ( )ndo ( ) asvezes.
4) Flexao cervical: ( )sim ( )ndo ( )asvezes.

E. SAUDE GERAL

. Tem sido capaz de se concentrar no que faz?
() melhor do que de costume

() como de costume

() menos do que de costume

[y

2. Tem perdido muito sono por causa de preocupagdes?
() melhor do que de costume

() como de costume

() menos do que de costume

3. Tem gasto mais tempo para executar seus afazeres ?
(' ) melhor do que de costume

() como de costume

(' ) menos do que de costume

4. Tem sentido que perde o interesse nas suas atividades
normais diarias?

() melhor do que de costume

() como de costume

() menos do que de costume

5. Tem achado facil conviver com outras pessoas?
() melhor do que de costume

() como de costume

() menos do que de costume

. Tem se sentido capaz de tomar decisdes sobre suas coisas?
) melhor do que de costume
) como de costume
) menos do que de costume

—~ A~~~

. Tem se sentido constantemente sob tensdo?
) melhor do que de costume
) como de costume
) menos do que de costume

~~~

. Tem se sentido incapaz de superar suas dificuldades?
) melhor do que de costume
) como de costume
) menos do que de costume

—~—~—~

9. Tem sentido que suas atividades tém sido excessivas para
vocé?

() melhor do que de costume

() como de costume

() menos do que de costume

10. Tem se sentido nervoso e sempre tenso?
() melhor do que de costume

() como de costume

(' ) menos do que de costume

F. SINTOMAS DE ESTRESSE
() reducdo na produtividade
(' ) reducdo na qualidade do trabalho
() absenteismo (falta ao trabalho)
() aumento do nimero de acidentes ou erros
() sinais de indecisdo por parte dos chefes de departamentos
() discussdes ou demonstragdes de irritabilidade
() comentarios maliciosos sobre os outros funcionarios
() desconfianca manifesta
() alcoolismo

() atrasos constantes
() boca seca

() tensdo muscular (dores nas costas, pescoc¢o, ombros)
() insdnia, dificuldade de dormir

() respiragdo ofegante

() mudanca de apetite (comer bastante/ter falta de apetite)
() esquecimento

() cansaco mental

() tontura freqliente

() angustia ou ansiedade diaria

() perda do senso de humor.





