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Resumo

Este artigo investiga manifestacdes do estresse ocupacional em lideres que atuam
em Contact Center, com representacdo em ambito nacional. Em termos
metodoldgicos, utilizou-se de abordagem quantitativa envolvendo 120 lideres. Os
principais resultados indicaram que 73% dos pesquisados apresenta estresse
variando de leve/moderado a muito intenso. Os sintomas prevalentes no grupo que
apresenta estresse intenso e muito intenso foram sindrome do pénico,
tontura/vertigem, dor discreta no peito sob tensdo, palpitacdes, sensacdo de
sufocamento e periodos de depressdo. Ja as fontes mais significativas de tensdo
excessiva relacionadas ao trabalho destes lideres séo relacionadas ao desrespeito
humano, como préticas de humilhacdo, isolamento e persegui¢cdo, mantendo as
pessoas num clima de inseguranca e medo. Em relacdo aos mecanismos de
regulacdo utilizados pelos lideres de forma mais significativa, foram a experiéncia
pessoal na solucdo de dificuldades no trabalho e a possibilidade de cooperacao
entre os pares. Por fim, em relacdo aos indicadores de impacto no trabalho,
identifica-se a fuga das responsabilidades que antes eram assumidas de forma
natural; dificuldades em relacdo ao processo decisorio; dificuldade de concentracdo
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em relacdo as atividades inerentes a funcdo e menor eficacia em relacdo aos
resultados do trabalho.

Palavras Chave: Estresse ocupacional; Lideranca; Lideres; Setor de Contact
Center.

Abstract

The aim of this paper is to study the manifestations of occupational stress in leaders
who work in a company's contact center industry with representation nationwide. In
methodological terms we used a quantitative approach involving 120 leaders. Results
indicated that 73% of leaders surveyed have stress, ranging from mild / moderate to
heavy. Prevalent symptoms in the group of leaders who presented intense and very
intense stress were panic disorder, dizziness / vertigo, mild chest pain under
pressure, palpitations, feeling of suffocation and periods of depression. The most
significant sources of excessive stress related to work these leaders are related to
human disrespect, as practices of humiliation, isolation and persecution, keeping
people in a climate of insecurity and fear. The main regulatory mechanisms used by
leaders were personal experience in solving problems at work and the possibility of
cooperation in dual. Finally, with respect to impact indicators at work, we identified
the escape of responsibilities formerly assumed naturally; difficulties in relation to
decision-making; difficulty concentrating in relation to the activities of the job and less
effective compared to the results of the work.

Keywords: Occupational stress; Leadership; Leaders; Contact Center Sector.

1. Introducéo

A velocidade e a frequéncia das mudancas no ambiente organizacional tém
sido uma das principais caracteristicas dos tempos modernos, principalmente em
decorréncia de profundas transformacfes de ordem econdmica, politica, social e
tecnolégica (CANDIDO; ABREU, 2002). Nesse sentido, novos modelos de gestio
passam a ser adotados pelas organizacfes a fim de torna-las mais competitivas no
mercado (FERNANDES, DI PACE; PASSOS, 2004).

Essas mudancas tém provocado diversos impactos nas organizacdes e
consequentemente atingido, sobretudo, os trabalhadores que ocupam funcbes de
lideranca, como a reducdo do quadro de pessoal em funcdo do achatamento dos
niveis hierarquicos, terceirizacdo e emprego temporério. Observa-se também nesses
profissionais um aumento da angustia pelo medo de ser excluido do mercado de
trabalho, pelas exigéncias acima da capacidade de adaptacdo e pressao excessiva
nos planos fisico e psicolégico (BATEMAN; STRASSER, 1983; BROD, 1984,
ALBRECHT, 1990; SENNETT, 2001; SAUTER, 2005; LEVI, 2005).

Esse novo contexto organizacional vem sendo acompanhado por elevados
niveis de estresse entre os trabalhadores de todas as categorias ocupacionais, em
todo o mundo. Pesquisa de Cooper e Arbose (1984) no Egito, Brasil, Inglaterra,
Suécia, Alemanha, Jap&o, Singapura, Estados Unidos, Nigéria e Africa do Sul,
mostra que os indices mais elevados de estresse estdo no Egito (41,6%) e Brasil
(40,9%). Pesquisa da ISMA (2003) aponta que a incidéncia do estresse tem crescido
de forma vertiginosa em todo o mundo, apresentando proporcdes epidémicas e que
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30% dos trabalhadores brasileiros tém estresse caracterizado por exaustado fisica e
mental. O relatério ISMA (2004), com pesquisa em 15 paises apontou que 70% dos
individuos pesquisados apresentaram quadro de estresse em seus diversos niveis
de intensidade.

O estresse e a saude mental do trabalhador tém sido apontados como tendo
um relevante impacto na produtividade, aumentando consideravelmente os custos
globais das empresas e das sociedades de uma forma geral (ADLER et al., 2006).
Pesquisa de Wang et al. (2004) revelou que a depressdo, uma das principais
manifestacbes do estresse, foi responsavel pela elevagcdo do absenteismo e reducéo
do foco e produtividade dos empregados nas empresas pesquisadas. Dahl (2011)
constatou que a probabilidade de o individuo receber medicagdo relacionada ao
estresse € maior quando o trabalho é realizado em organizacdes em processos de
mudancas.

Os lideres, que antes constituiam um grupo ocupacional com condi¢cées de
trabalho mais previsiveis, passaram a enfrentar situacdes ambiguas e inseguras,
sobretudo a partir da década de 1990, devido as exigéncias do novo sistema
capitalista de producédo, estando submetidos a crescente aumento da pressao por
resultados e do risco de desemprego (KLIKSBERG, 1993; ROULEAU, 2000; ROSSI,
2001; MELO, 2004; DAVEL; MELO, 2005; COOPER, 2005). Vérias pesquisas
abordam o estresse em trabalhadores que ocupam funcbes de liderancas no
contexto internacional (COOPER;COOPER; EAKER, 1988; KARASEK, 1998;
CHANLAT, 1996; ISMA, 2008). No caso brasileiro, pesquisas revelam alta incidéncia
de estresse intenso e muito intenso em lideres que atuam em organizacdes de
diversos setores da economia e niveis hierarquicos distintos (COUTO, 1987;
TENORIO, 2000; ZILLE, 2005; ZILLE; BRAGA, 2007; BRAGA, ZILLE; MARQUES,
2008; ZILLE, BRAGA; ZILLE, 2011; ZILLE, 2011; MAFFIA; ZILLE, 2013; ZILLE;
MARQUES; BRAGA,; ZILLE, 2013; SANTOS; ZILLE, 2014).

Nesse sentido, o estudo das tensdes excessivas no trabalho ganha
importancia ainda maior que em décadas anteriores uma vez que é possivel
observar que as transformacdes na funcédo de lideranca e a presenca cada vez
maior das tecnologias de gestdao vém acompanhadas de manifestacées de quadros
de estresse, como constatado neste estudo.

Assim, o objetivo da presente pesquisa foi de identificar e analisar as
manifestacdes de estresse ocupacional em lideres que atuam em uma empresa do
setor de Contact Center com representacdoem ambito nacional, envolvendo a
analise dos niveis de estresse, principais sintomas fisicos e psicologicos, fontes de
tensdo, mecanismos de regulacdo e indicadores de impacto no trabalho destes
profissionais.

Este artigo esta estruturado em cinco partes, incluindo esta introdugdo. Em
seguida aborda-se o referencial teérico em relacdo ao estresse ocupacional e a
lideranca organizacional, para posteriormente, apresentar o percurso metodologico
que orientou o desenvolvimento da pesquisa. Segue-se a apresentacao e discussao
dos resultados e, finalmente, apresentam-se as conclusdes do estudo.
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2. O Estresse Ocupacional E A Lideranga Organizacional

Esta secdo tem como objetivo apresentar os conteudos relacionados ao
estresse ocupacional e a lideranca organizacional, como base tedrica para as
analises apresentadas neste estudo.

2.1 Estresse ocupacional

Stress € uma palavra derivada do latim que durante o século XVII ganhou
conotacdo de adversidade ou aflicdo. No final do século seguinte, seu uso evoluiu
para expressar forca, pressdo ou esfor¢co. O conceito de stress ndo € novo, mas foi
apenas no inicio do século XX que estudiosos das ciéncias biolégicas e sociais
iniciaram a investigacdo de seus efeitos na saude fisica e mental dos individuos,
definindo-o como um estado do organismo apos o esfor¢co de adaptacédo capaz de
produzir deformacgéo na capacidade de resposta do comportamento mental, afetivo e
fisico (NASCIMENTO et al., 1998).

Na primeira metade do século XX, Walter Cannon, fisiologista da Harvard
Medical School, identificou as rea¢fes do organismo humano diante de situacdes
inesperadas, como tensao dos musculos, taquicardia, incapacidade de controlar a
respiracdo e transpiracdo excessiva como reacfes ao estresse. Cannon (1932)
chamou o conjunto destas reacdes de resposta de luta-ou-fuga, onde o corpo
prepara-se ao ser confrontado com uma ameaca para ficar e lutar ou para fugir.
Dando continuidade aos estudos de Cannon, Hans Selye, jA em meados do século
XX, identificou as mudancas que ocorrem na fisiologia corporal quando o individuo é
exposto a estressores — fatores potencialmente causadores de estresse, ou estimulo
capaz de ativar a reacdo de luta-ou-fuga. O autor resumiu a reacao ao estressecomo
um processo de trés fases — reagao de alarme, fase de resisténcia e de exaustao —,
chamado de Sindrome de Adaptacédo Geral (SAG).

Selye (1956) define o estressecomo a resposta inesperada do corpo a
qualquer estimulo que seja solicitado, correspondendo a situagbes as quais o
organismo deve se adaptar. Ainda segundo Selye (1974, p. 33),

[...] o estresse tinha uma conotagdo de quando o
homem da idade da pedra enfrentava uma alcatéia de lobos,
mas nos dias de hoje nédo tem a mesma conotacdo quando um
trabalhador tenta se ajustar a rodizios de turnos, a tarefas
extremamente mono6tonas e fragmentadas, a gerentes
obsessivos ou a clientes ameacadores e demasiadamente
exigentes. Se este estresse for continuo, na sua forma cronica,
ele certamente podera desencadear certos tipos de doencas.

Somando-se ao trabalho de Cannon e Selye, na década de 1970, Albrecht
(1979, p. 113) define o estresse como “0 conjunto de condi¢cdes bioquimicas do
corpo humano, refletindo a tentativa do corpo de fazer o ajuste as exigéncias do
meio.” Assim, o0 estresse nao é tratado como uma doenca, mas como uma condi¢ao
de descontrole da funcéo fisiolégica normal do corpo humano.
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Na década seguinte, Couto (1987, p. 38) define-o como

[...] um estado em que ocorre um desgaste anormal da
maquina humana e/ou uma reducdo da capacidade de
trabalho, ocasionados, basicamente, por uma desproporcao
prolongada entre o grau de tensdo a que o individuo esta
exposto e sua capacidade de suporta-lo. Neste sentido o
estresse pode estar presente em todos os lugares e niveis
sociais, independente de varidveis como sexo, idade e
ocupacao.

Nos dias atuais o estresse é compreendido como um estado em que ocorre
um desgaste anormal do individuo e/ou uma reducdo da sua capacidade de
trabalho, ocasionados por uma despropor¢cao prolongada entre o grau de tenséo a
gue esta exposto e a sua capacidade de suporta-lo (SELYE, 1976; ADMAS, 1980;
COOPER; SLOAN; WILLIANS, 1988; LEVI, 2003; MASLACH, 2005; COUTO, 1987,
2014).

Em se tratando do ambiente ocupacional, l6cus potencial de geracdo do
estresse, a reestruturacdo do trabalho e do emprego, nas ultimas décadas, tém
levado pesquisadores como Landsbergis, Cahil e Schnall, (1999), Quinlan, Mayhew
e Bohle (2001), Levi (2005) e Couto (2014) a argumentarem que esses eventos
podem produzir estresse e como consequéncia doencas fisicas e psicossométicas
ao individuo. Por exemplo, o aumento da jornada de trabalho, que € um fator comum
na funcdo de lideranca, gera preocupacdes de intensificacdo e sobrecarga de
trabalho. O enxugamento e as praticas de emprego temporario podem prejudicar a
capacidade dos trabalhadores e das organizacbes de acumular e reter o
conhecimento sobre seguranca, desencorajar o relato de riscos de acidentes ou a
utilizacéo dos servicos de saude em razdo do medo da perda do emprego. Para Zille
(2005, p. 61),

[..] as sociedades estdo passando por um processo de
intensificacdo do ritmo em que as mudancas acontecem. Aliado a essa
conjuntura verifica-se uma deterioracdo da qualidade de vida dos
individuos. Dessa forma, o0 estresse apresenta-se como um estado
importante, que vem atingindo as pessoas de forma geral. Cada
periodo da histéria contribui de maneira positiva para o
desenvolvimento global, mas cobra um preco por esse beneficio,
sendo o estresse um dos precos mais habituais da atual época de
turbuléncia sociocultural por que passa a humanidade.

Rifkin (1995) destaca que milhares de trabalhadores perderam seus postos de
trabalho, devido a substituicdo pelas chamadas ‘tecnologias inteligentes’, que foram
desenvolvidas em larga escala em todo o planeta. Para o autor, 0 novo mundo do
trabalho estd deixando os individuos alienados, vitimas de um acentuado estresse
proveniente de pressfes decorrentes de um ambiente de trabalho de alta tecnologia
e crescente inseguranca.

Nesse cenario, o estresse no trabalho fica cada vez mais evidente e recebe
cada vez mais atencéo, podendo ser entendido, de acordo com Brief, Schuler e Van
Sell (1981), como uma condi¢cdo que surge a partir da interagdo dos individuos com
suas atividades, podendo ser caracterizado pelas mudangas que acontecem com as
pessoas quando essas sao ‘forcadas’ a se desviar de suas funcfes naturais. Essas
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mudancas acontecem, uma vez que Se considera que 0 corpo e a mente das
pessoas estdo em estado de equilibrio até que aconteca um evento diferente
relacionado ao trabalho que interrompa este estado, ou seja, a quebra da
homeostase.

Para Adams (1981), o estresse excessivo tem inUmeros impactos no individuo
como, por exemplo, mudancas nos habitos alimentares; mudancas no consumo de
alcool e fumo; dores generalizadas; mal estar e problemas de estomago; agitacao
nervosa, ansiedade, insonia, dificuldade de concentragéo; preocupacgoes excessivas;
sentir-se tenso, ansioso, irritado, fadigado e nervoso; sentir-se confuso, prostrado,
vencido, depressivo e irritavel. Estas afirmacdes sdo corroboradas por pesquisas
recentes (ZILLE; BRAGA; ZILLE, 2011; BRAGA; ZILLE; MARQUES, 2013; ZILLE;
CREMONNEZI, 2013; SANTOS; ZILLE, 2014).

O estresse intenso, afeta também, diversos comportamentos e atitudes no
trabalho como, por exemplo, absenteismo, falta de atencdo na realizacdo das
tarefas, atitudes negativas, resisténcia as mudancas, baixo nivel de cooperacao
e hostilidade. Portanto, os lideres precisam estar atentos aos primeiros sinais de
estresse neles proprios e nos trabalhadores que compdem a suas equipes
(ADAMS, 1980; ZILLE, 2005).

As principais fontes de estresse em relacdo aos trabalhadores que exercem a
funcdo de lideranga, em seus diversos niveis, estdo fortemente associadas aos
processos de reestruturacao por que vem passando as organizacdes. Os lideres, em
particular, pela natureza do seu papel, estdo expostos a fatores intrinsecos e
extrinsecos, tais como ritmo, natureza e conteudo do trabalho, relacionamento
interpessoal, carreira e realizagdo, estrutura e clima organizacional e, interface
casal/trabalho, que também se revelam como fontes de pressao no trabalho. Essas,
por sua vez, geram tensdes e podem ser responsaveis por quadros importantes de
estresse ocupacional (COOPER; SLOAN; WILLIANS, 1988; ISMA, 2008; JOHNSON,
et al., 2009; ZILLE, 2011).

Por fim, é importante ressaltar que a relagéo entre o estresse e a saude do
trabalhador ja € bem demarcada pela literatura. Pode-se induzir que o surgimento de
diversas doencas como as mentais, as cardiacas com proeminéncia para o infarto
prematuro do miocardio, a hipertenséo arterial, dor de cabeca por tensdo, acidente
vascular cerebral (AVC), manifestacdes gastricas e alérgicas, como também abuso
de 4&lcool e outras drogas, entre outras ocorréncias, estdo relacionadas as
manifestacbes do estresse (SELYE, 1936; 1956; 1974; FRIEDMAN; ROSEMAN,
1974; ADMAS, 1980; COOPER; SLOAN; WILLIANS, 1988; COUTO, 1987; 2014,
KARASEK; TORRES, 1996; LEVI, 2003; 2005). Estes dados revelam que o estresse
€ uma manifestacdo muito presente em trabalhadores que exercem as funcgbes de
liderancanas organizacbes contemporaneas. Dessa forma, fica evidente a
necessidade da continuidade de estudos relativos a esta tematica, buscando
aprofundar e elucidar mecanismos que possam contribuir com ac¢des proativas no
contexto das organizacoes.

2.2 Lideranca Organizacional

A lideranca pode ser considerada sob diversas interpretagfes culturais e
nesta perspectiva inexiste consonancia na literatura sobre o seu conceito, bem como
consenso relativo ao comportamento e o estilo do lider (BURNS, 1978; DUBRIN,
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1998; BOWDITCH e BUONO, 2005; ROBBINS, 2005; CARVALHO NETO e
SANT'ANNA, 2010; SANT'ANNA; KILIMNICK, 2011).

Bass (1990) confere aos egipcios, especificamente a Ptahhotep no ano de
2.300 a.C, o primeiro registro escrito sobre lideranca. Nessa inscricdo, a lideranca,
provém de algo transcendental ao ser humano e serve para designar qualidades
superiores.

Ainda sob ponto de vista diverso dos egipcios, Sun Tzu no século VI a.C,
escreveu o livro ‘A Arte da Guerra’, apresentando as estratégias militares de um
general, considerado como lider, tendo suas virtudes descritas como o segredo, a
dissimulacdo e a imprevisibilidade (TZU, 1993). Na Europa Ocidental, Maquiavel,
escreveu em 1527, a obra ‘OPrincipe’, expondo em relacdo a monarquia da época,
as formas de reger, bem como a forma apropriada do lider atuar e dirigir perante aos
‘amigos' do lider a fim de conservar o poder (MAQUIAVEL, 2008).

Em épocas mais recentes, de acordo com Crosbhy (1999), a lideranca é
descrita como uma capacidade central, individual, derivada por natureza da esséncia
do lider. Kolasa (1978); Kouzes e Posner (1997) e Crosby (1999) acreditam que
liderar é exercer uma influéncia que norteia e impulsiona as pessoas a acdo,
estimulando a um nivel alto de colaboracdo e tendo o minimo de oposi¢cdo na
consecucao dos objetivos estabelecidos.

J& no século XXI, Maximiliano (2000, p. 121) define a lideranca como “o
processo de conduzir e influenciar as acdes para a realizagdo dos objetivos
estipulados pelas organizacfes”. Nesse contexto, a lideranca é um processo que
influencia pessoas a fim de que ajam em prol dos objetivos da instituicdo, ou ainda,
pode ser definida como a arte de inspirar os outros a trabalhar melhor, em harmonia
e de forma comprometida.

2.2.1 A Evolucgéao Dos Estudos Da Lideranga

Os estudos sobre lideranca consideram que a primeira sistematizacéo acerca
do tema ocorreu no periodo das duas guerras mundiais, sendo designada
abordagem da personalidade. Essa abordagem foi dividida em dois periodos, o
primeiro periodo foi denominado de teoria do ‘grande homem’ e incide até a primeira
guerra mundial. No periodo do grande homem, o lider era descrito como o individuo
mais qualificado. Considerado capaz de atrair seguidores, possuir atributos
individuais natos, como o carisma, respeito e lealdade aos demais, fazendo-os se
sentirem desejosos por segui-lo e justificando a denominacdo de grande homem,
arquétipo de herdi, admirado e cujo comportamento deveria ser seguido (FIEDLER,
1981).

O segundo periodo denominado de ‘teoria dos tragos’ iniciou entre as duas
grandes guerras e vigorou entre 1904 e 1948. A teoria dos tracos pode ser dividida
em quatro aspectos: os tracgos fisicos, 0s tracos intelectuais, 0s tragos sociais e 0s
tracos ligados a tarefa. Os tracos fisicos teriam relacdo com a aparéncia, estatura e
forca fisica. Os tracos intelectuais se ligariam as caracteristicas de adaptacéo,
motivacdo, autoconfianca e alto coeficiente intelectual. Ja os tracos sociais se
relacionariam aos aspectos de cooperacao, habilidades interpessoais e habilidades
administrativas. Finalmente, os tracos relacionados a tarefa estariam ligados as
caracteristicas de iniciativa, persisténcia e realizacdo (SADLER, 2003).
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Os estudos desenvolvidos nesse periodo conjecturavam que a historia de
vida e a personalidade dos grandes homens continham elementos que os faziam
naturalmente serem grandes lideres e, que a partir da compreensao de suas vidas,
era possivel absorver as caracteristicas que os tornariam lideres (SETERS; FIELD,
1990). Entretanto, de acordo com Stodgill (1974) e Robbins (2002) esta abordagem
ndo alcangcou consenso quanto a eficidcia de seus resultados, uma vez que apos
inUmeros estudos, concluiu-se a inexisténcia de tais tracos de forma universal.

Em termos evolutivos, a teoria comportamental surgiu entre as décadas de
1940 e 1960, tendo como pressuposto que pessoas ocupantes de funcdes de
lideranca se destacavam por seus comportamentos e uma vez conhecidos estes
comportamentos eficazes de lideranca, poderiam ser aprendidos. Portanto, as
pessoas treinadas nos comportamentos de lideranca apropriados, poderiam liderar
eficazmente (BERGAMINI, 1994; HORNER, 1997).

A partir das décadas de 1960 a 1980, os estudos relacionados a lideranca
avancaram com o surgimento da teoria contingencial ou situacional. Esta teoria foca
nos fatores situacionais considerados mais importantes, além de prever o estilo de
lideranca mais eficaz em cada situacdo. Centra-se no lider, nos liderados e na
situagao. As principais abordagens sédo o modelo de Fiedler, a teoria situacional de
Hersey e Blanchard, o modelo de lideranca de trajetéria-meta (CAVALCANTE;
CARPILOVSKY; LUND, 2006).

Ainda no processo evolutivo tém-se as abordagens relacionadas a lideranca
carismatica, lideranca visionéria, lideranca transacional, lideranca transformacional e
a lideranca baseada em principios auténticos ou lideranca auténtica (BURNS, 1978;
BASS, 1985; NANUS, 1992; STONER; FREEMAN, 1999; BASS; AVOLIO, 1999;
NORTHOUSE, 2001; ROBBINS, 2005.

Com referéncia a lideranga carismatica, esta procura identificar as condutas
que diferenciam os lideres. Neste sentido, Stoner e Freeman (1999) define o lider
como aquele que consegue atrair, motivar e satisfazer parte de seus liderados de
forma que efetuem suas tarefas em razédo de terem empatia pelo lider. Lideres com
esta caracteristica destacam-se em distintas areas, dentre elas a politica e a
religiosa.

No que tange a abordagem visionaria, este estilo de lideranca prende-se,
principalmente, ao processo de criacdo que necessita estabelecer uma forma de
perceber o futuro como realista e atraente e, acima de tudo, capaz de gerar
credibilidade e transferir as aspiracdes e a confianca aos liderados(NANUS, 1992;
ROBBINS, 2005).

A teoria transacional descreve a existéncia de uma troca, seja politica,
econbmica, psicoldgica, entre o lider e o liderado durante o periodo que ambos
acreditam em seus beneficios. Trata-se de uma transacao, pura e simples, articulada
por meio de recompensas contingenciais, com as quais os lideres conseguem captar
e atender os desejos especificos de seus liderados, como remuneracéo, promocao e
melhoria da satisfacéo profissional. O lider se esfor¢a para satisfazer tais desejos e
em troca, os liderados buscam cumprir determinados objetivos e sdo premiados de
acordo com o desempenho realizado no cumprimento das tarefas (BURNS, 1978;
BASS, 1985; BASS; AVOLIO, 1999; NORTHOUSE, 2001).
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7

A teoria transformacional é descrita como um processo inspirador,
direcionado a consecucédo de objetivos onde as liderancas elevam de tal maneira as
aspiracbes de seus seguidores, que as aspiracdes do lider e dos seus seguidores
fundem-se em objetivos mutuos, direcionados para realizacdo de mudancas
significativas (BRYMAN, 2004).

Por fim, tem-se a lideranca auténtica que possui como elemento principal a
autenticidade, que é apontada como essencial para a autoestima (AVOLIO;
GARDNER, 2005). Trata-se de um processo que reune as qualidades positivas do
lider a uma conjuntura organizacional altamente desenvolvida. O processo de
lideranca auténtica induz de forma positiva a autoconsciéncia e a autoregulacéo das
condutas positivas, seja do lider ou dos liderados, possuindo a capacidade de
estimular o crescimento positivo e 0 auto desenvolvimento. Dentro desta
perspectiva, o lider auténtico é apontado como confiante, esperancoso, otimista,
resiliente, além de ser ético e possuir moral elevada (KERNIS, 2003). Contudo, ndo
hé& consenso quanto ao conceito de lideranca auténtica, havendo entre os autores
inumeras definicdes, todavia, todos destacam a relevancia da coesdo entre o
discurso, as acdes e os valores do lider (YUKL, 2008).

3. Percurso Metodoldgico

A pesquisa realizada caracterizou-se como descritiva, por meio de estudo de
caso com abordagem quantitativa. Para Gil (2010), Cervo e Bervian (2002), a
pesquisa descritiva visa descrever as caracteristicas de determinada populagédo ou
fenbmeno, bem como o estabelecimento de relacdes entre as variaveis a serem
estudadas. Desta forma uma das caracteristicas mais significativas deste tipo de
pesquisa é a utilizacao de técnicas padronizadas para a coleta de dados, como foi 0
caso deste estudo.

O estudo de caso quantitativo, de acordo com Yin (2010), € uma estratégia de
pesquisa flexivel, que permite ao pesquisador utilizar diferentes técnicas de
levantamento de dados, visando ampliar a interpretacdo das informacfes obtidas.
Segundo Gil (2006), o estudo de caso € adequado para a investigacdo de
fendbmenos complexos, uma vez que permite observar as caracteristicas gerais e

mais significativas das variaveis estudadas, o que aplicou a esta pesquisa.

A unidade de analise foi uma empresa da area de Contact Center com
atuacao em nivel nacional. A pesquisa foi realizada de forma censitéria, envolvendo
a principio 221 lideres que atuavam em nivel intermediario e operacional na
organizacdo pesquisada. Apos a aplicacdo do instrumento de coleta de dados, que
foi realizada de forma censitaria, obteve-se retorno de 120 questionarios validos. O
questionario aplicado foi desenvolvido e validado por Zille (2005), adaptado para
este estudo.

O questionario foi composto por 77 questbes fechadas que tiveram por
objetivo identificar dados demogréficos, funcionais, de saude, fontes de tensédo no
trabalho, sintomas de estresse, mecanismos de regulacéo e indicadores de impactos
no trabalho dos profissionais pesquisados. Para marcacao das respostas utilizou-se
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escala tipo Likert variando em cinco pontos (nunca, raramente, algumas vezes,
frequentemente e muito frequente). Constou também do questionario, quatro
questdes abertas com o objetivo de propiciar aos respondentes maior liberdade para
a complementacdo de informagbes em relacdo a determinadas questbes
especificas, objeto da pesquisa.

Apés a coleta, os dados foram armazenados e organizados em uma planilha
eletrénica, no programa Excel (Office, 2010) e, posteriormente, foram processados
por meio doStatisticalPackage for the Social Sciences(SPSS), Versédo 18.0. Foram
realizadas as analises tendo como referéncia a estatistica uni e bivariada. Em
relagdo a estatistica univariada obtiveram-se dados relativos a distribuicdo de
frequéncia, média, mediana, minimo e maximo, percentis 25 e 75 e desvio padrao.
Na estatistica bivariada, analisou-se a relacdo de variaveis do estudo como as
demografico-funcionais, sintomas de estresse e fontes de tensdo, com grupos de
lideres identificados com estresse e sem estresse.

4. Andlise E Discussdo Dos Resultados

Foram pesquisados 54% dos 221 lideres intermediarios e operacionais,
compondo a base de dados com 120 sujeitos da empresa brasileira com atuacao
nacional na area de Contact Center. Em relacdo aos dados demograficos e
funcionais, tem-se que, 53 ou 44,2%, dos lideres sdo do sexo masculino e 67 ou
55,8% sdo do sexo feminino, caracterizando uma empresa com gestdao de
predominancia feminina (LANNA, 2010).

Analisando a faixa etaria, observou-se predominancia (49,2%) de lideres
jovens, com faixa etaria de até 25 anos. Os lideres com mais de 36 anos foram
7,5%. Os solteiros foram predominantes (73,3%), perfazendo um total de 88
individuos.

Em relag&@o ao nivel hierarquico, predominou o nivel da lideranca operacional
com 87,5% dos pesquisados. Este dado possibilita deduzir que se trata de
organizacdo com estrutura piramidal, de base ampla, com reducdo dos niveis
hierarquicos a medida que as posicOes hierarquicas se elevam para posicoes
estratégicas da organizacao.

Em termos de escolaridade, observou-se que somente 34,2 ou 41 lideres
possuem a graduacdo completa. Destes, somente quatro possuem nivel de pés-
graduacédo lato sensu completo. Os dados permitem observar que a maioria dos
pesquisados ainda ndo atingiram o nivel superior em termos de escolaridade.

Analisando o tempo de permanéncia na funcédo de lideranca, tem-se que a
maioria, 59,2%, ocupa a fungédo, na empresa pesquisada, de um a trés anos e, 30%
h& menos de um ano. Os dados permitem deduzir que 89,2% dos lideres, possuem
um tempo na fungéo de lider relativamente baixo, ou seja, entre menos de um ano
até no maximo trés anos. A maioria destes gestores atua na area de
producéo/operacao (50%), seguido de 25% que atuam nas areas comercial e de
vendas.

Quando os pesquisados foram indagados em relacédo as horas efetivamente
trabalhadas por semana, a maioria, 54%, informou que trabalham mais de 45 horas,
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sendo que 24,2% realizam jornada semanal superior a 50 até 60 horas. Isso
equivale dizer que a jornada diaria, no momento da pesquisa variava de dez a doze
horas, considerando cinco dias de trabalho por semana. E importante mencionar que
a legislacdo trabalhista brasileira estipula jornada semanal regular maxima de
quarenta e quatro horas, ou seja, oito horas de segunda a sexta-feira e quatro horas
aos sabados.

A pesquisa relacionada ao consumo de bebida alcodlica e fumo apresentou
0S seguintes resultados: em relacdo ao consumo de bebida alcodlica, 48,3% ou 58
consomem, sendo que 10,3% ou seis estdo consumindo mais do que de costume
nos ultimos meses. Em relacdo ao habito de fumar, somente 9,2% o tém, sendo que
destes, 45,5% estdao fumando mais do que de costume nos Ultimos meses, 0 que
pode ser indicio de um mecanismo inadequado para aliviar a tensao vivenciada em
relacéo ao contexto de trabalho.

Em relacdo a saude, os dados revelaram que dos 120 lideres pesquisados,
25% ou 30, relataram problemas nesta area. Os principais foram gastrite,
hipertensdo e manifestacdes de ansiedade em grau importante. A literatura aponta
que estes problemas podem estar relacionados ao estresse (COUTO, 1987; 2014;
COOPER; SLOAN; WILLIANS, 1988; KARASEK; TORRES, 1996; LEVI, 2003;
2005).

4.1 Analises Relacionadas Ao Estresse Ocupacional

A seguir serdo apresentadas as analises relacionadas aos niveis de estresse,
0s principais sintomas fisicos e psiquicos, as fontes de tensdo relacionadas ao
trabalho dos lideres, bem como os mecanismos de regulacdo utilizados por estes
profissionais para minimizar os niveis de tensdo excessiva no ambiente de trabalho.
Apresentam-se também os indicadores ocupacionais que podem gerar impacto nos
resultados de trabalho dos profissionais pesquisados.

Em relacdo a andlise do estresse, utilizou-se como referéncia o Modelo
Tedrico de Explicacdo do Estresse Ocupacional em Gerentes (MTEG), desenvolvido
e validado por Zille (2005, p. 191, 194, 195, 222, 223), adaptado para esta pesquisa.
Foram considerados 0s seguintes critérios estabelecidos pelo autor: para auséncia
de estresse (<1, 75); estresse leve a moderado (> ou = 1,75 a< 2,46); estresse
intenso (> ou = 2,46 a< 3,16) e estresse muito intenso (> ou = 3,16), isto numa
escala de variacdo de 1,0 a5,0”. Consideraram-se também 0s seguintes conceitos
para os critérios mencionados.

Auséncia de estresse: situacdo em que ocorre um equilibrio adequado entre a
estrutura psiquica do individuo e as pressdes psiquicas advindas do ambiente
ocupacional.

Estresse leve a moderado: refere-se as manifestagdes de estresse, contudo,
em um grau compensado, ndo gerando, necessariamente, consequéncias
importantes para o trabalho dos individuos. No caso da persisténcia deste estado
por um periodo maior de tempo (superior a quatro semana), pode ocorrer a
tendéncia de agravamento da sua intensidade, podendo comprometer a estrutura
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psiquica e/ou organica, com reflexos nas atividades profissionais, como também em
outras areas da vida.

Estresse intenso: esta relacionado a permanéncia de forma ‘frequente’ e
‘intensa’ de alguns dos principais sintomas de estresse, como nervosismo
acentuado, irritabilidade, ansiedade, angustia, fadiga, dificuldade de concentracdo
no trabalho, insénia, dor nos muasculos do pesco¢co e ombros por tensdo, dor de
cabeca por tensdo, indisposicdo gastrica, palpitacbes e autoestima baixa. Neste
nivel de estresse, o individuo apresenta problemas de concentracdo e dificuldade
para a realizacdo de atividades que antes eram realizadas com naturalidade, com
reflexos negativos no resultado do trabalho. As condi¢cbes organicas e psiquicas
apresentam alteracfes significativas e a maioria dos casos, requerem tratamento
psiquico e organico com a intervencao de profissionais especializados.

Estresse muito intenso: indica a convivéncia constante (muito frequente) com
alguns dos principais sintomas de estresse, como mencionado no nivel de estresse
intenso. O individuo apresenta problemas significativos de concentracdo, bem como
dificuldades muito importantes ao realizar as suas atividades, antes realizadas com
normalidade, perdendo quase que totalmente a sua capacidade de concentracéo e
realizacdo. As condi¢des organicas e psiquicas apresentam alteragdes significativas,
tornando-se iminente a necessidade de tratamento psiquico e organico, visando
controlar e/ou eliminar as causas de desequilibrio da relagdo entre a estrutura
psiquica do individuo e as pressdes psiquicas advindas do ambiente. A TAB 1 a
seguir, apresenta a analise global do estresse ocupacional identificado nos lideres
pesquisados.

Tabela 1- Analise do estresse ocupacional

Anélise global

Niveis de estresse Valor de referéncia | No | %

Auséncia de estresse <1,75 32 26,7
Estresse leve a moderado >ou=1,75a< 2,46 54 45,0
Estresse intenso >ou=2,46 a< 3,16 20 16,7
Estresse muito intenso >ou=3,16 14 11,7
Total 120 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Conforme os dados constantes da TAB em referéncia, 73,4% dos lideres
pesquisados apresentam manifestacfes de estresse, que variaram de leve a
moderado a estresse muito intenso. Destes, 28,4% apresentam quadro de estresse
intenso e muito intenso, cujos sintomas mais prevalentes em termos de frequéncia e
intensidade foram irritabilidade e impetos de raiva.

Quando a analise foi realizada por nivel hierarquico, verificou-se que a maior
incidéncia de estresse ocorreu na geréncia intermediaria (93,3%), se comparada
com a supervisdo operacional (70,5%).

Na analise em relagcdo ao género, foi possivel identificar que a lideranca
feminina evidéncia uma maior incidéncia de estresse (76,0%) contra (69,8%) do

género masculino. Aprofundando a analise em relagdo a intensidade das
manifestacfes de estresse, niveis intenso e muito intenso, a situacao fica mais
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evidente, onde o género feminino se mostra mais estressado (35,8%) se comparado
ao masculino (18,9%).

Esse resultado vai ao encontro das constatacbes em pesquisas realizadas no
Brasil, como a de Zille (2005), que pesquisou 550 gestores em 15 organizacdes
representativas de varios segmentos da economia nacional e constatou que 63%
dos pesquisados apresentaram manifestacdes de estresse. Em pesquisa mais
recente de Zille; Braga e Zille (2011) onde foram pesquisados 950 gestores com
atuacdo em empresas brasileiras, identificaram-se 71% de gestores com estresse.
Destes, 28% com estresse nos niveis intenso e muito intenso, que significa
importante desequilibrio entre as pressdes psiquicas decorrentes do ambiente
ocupacional em relagcdo a estrutura psiquica dos pesquisados, o que pode ocasionar
impactos importantes no trabalho, como também na saude destes profissionais.

Pesquisa realizada pelo ISMA (2003), ja revelava a incidéncia de estresse
muito intenso em relacdo aos trabalhadores brasileiros. Em situacdo mais critica
estdo os profissionais japoneses e com indices maiores do que os identificados no
Brasil (70%). indices menores, porem significativos, foram identificados em
trabalhadores da China, Estados Unidos, Alemanha, Franca e Israel. A pesquisa
também revelou que os indices elevados de estresse estdo, de certa forma,
relacionados as tensfes decorrentes das fusfes das empresas e a consequente
reducao dos quadros de pessoal.

4.2 Sintomas E Fontes De Estresse

Quando a andlise ocorre em relacdo aos sintomas de estresse, 0s mais
recorrentes e relevantes em relacdo aos lideres com estresse intenso e muito
intenso, com prevaléncia variando de 84,2% a 95,0% foram em ordem de
importancia: sindrome do panico; tontura/vertigem; dor discreta no peito sob tensao;
sensacao de sufocamento; palpitacdes e periodos de depressdo. Esses sintomas
identificados vém em consonancia com a literatura, que os aponta como 0S mais
significativos relacionados ao estresse ocupacional (COUTO, 1987; 2014; COOPER,;
SLOAN; WILLIANS, 1988; KARASEK; TORRES, 1996; LEVI, 2005; ZILLE, 2005;
ZILLE et. al., 2013).

Em relacdo as fontes de tensdo, que foram as indutoras dos quadros de
estresse identificados em relacdo aos lideres pesquisados, estas foram analisadas
em trés niveis, tendo em vista o que preconiza o modelo tedrico de analise utilizado
nesta pesquisa — MTEG - (ZILLE, 2005). Sé&o elas as fontes decorrentes do
trabalho de uma forma geral, aquelas relacionadas ao papel dos lideres e, por fim,
as relacionadas aos individuos em si, ou seja, as caracteristicas pessoais.

Em relacéo as fontes decorrentes do trabalho, a maior incidéncia em relacéo
aogrupo de lideres com manifestacfes de estresse intenso e muito intenso (28,5%)
dos pesquisados, afirmaram que nos ultimos tempos vém sofrendo, por parte da
empresa, praticas de humilhagdo explicita ou implicita, isto apontado por 91,7%
deste grupo. Outra ocorréncia bastante significativa, apontada por 90,8% esta
relacionada a decisbes em relacdo a atuacdo do lider, de forma arbitraria e
autoritaria, por lideres hierarquicamente superiores, com reflexos importantes nos
processos decisorios. Também foi possivel identificar que a organizacdo usa
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praticas recorrentes de desrespeito humano, como isolar e perseguir lideres que
eventualmente sejam considerados funcionalmente inadequados pela hierarquia
superior. Esta ultima fonte de tensdo mencionada foi apontada por 90,0% dos
lideres com manifestacdes graves de estresse, ou seja, estresse intenso e muito
intenso. Por fim, foram apontadas outras fontes de tensédo importantes que podem
também estar contribuido para o desencadeamento dos quadros de estresse
mencionados, como manter 0s sujeitos num clima de inseguranca e medo, inibicao
da autenticidade, coeréncia e liberdade na realizacdo das atividades inerentes a
funcao de lideranca na organizacdo. De acordo com os dados obtidos na pesquisa,
situacdes desta natureza indicam a suspeita de estar ocorrendo assédio moral em
relacéo aos lideres pesquisados.

Em relacdo as fontes de tensdo mais especificamente relacionadas ao papel
do lider, apesar de nao tao significativas como as anteriores, também se mostraram
importantes como indutoras dos quadros de estresse identificados. Dentre elas,
ainda no grupo de lideres com estresse intenso e muito intenso, destacam: assumir
no contexto do trabalho, compromissos muito desafiadores, tendo que realizar
atividades bem acima da capacidade técnica requerida e/ou de aprendizado recente,
sem ainda ter o dominio pleno para as orientacdes necessarias a equipe de
trabalho, apontada por 78,3% dos lideres; pensar e/ou realizar frequentemente duas
ou mais atividades ao mesmo tempo, com dificuldade de conclui-las. Esta ultima,
menos significativa, no entanto importante, foi apontado por 70,0% dos lideres

pesquisados.

Por fim, tem-se as fontes de tensdo relacionadas as caracteristicas pessoais
como a forma de lideranca empregada, confltos de autoridade, aspectos
relacionados as relacbes humanas no trabalho, qualidade de vida e os
compromissos relacionados ao trabalho e fora dele. Entre elas destaca-se a
dificuldade de conciliar a necessidade de trabalhar em um modelo participativo e a
necessidade de isolamento, em funcdo da competitividade estabelecida na empresa,
conflito de ndo poder agir de forma autoritaria e ter que ser autoritario em
determinadas ocasifes com a equipe de trabalho; conviver com situacdes de tensao
excessiva inerente as relacdes humanas no trabalho; conhecer o que é qualidade de
vida e sua importancia e ndo ter tempo de praticar esses conceitos, devido a
absorcdo pelo trabalho e, finalmente, ter dificuldade de compatibilizar os
compromissos de trabalho com os compromissos de familia, sociais, entre outros.
Essas fontes de tensédo excessiva foram apontadas pela grande maioria (65,0% a
85,8%) dos lideres que apresentaram estresse intenso e muito intenso.

4.3 Mecanismos De Regulacdo E Impactos Do Estresse Na Funcéo Lideranca

Os mecanismos de regulacdo estdo relacionados as estratégias adotadas
pelos lideres para minimizarem ou eliminar as fontes de tensdo excessivas
presentes no ambiente ocupacional. Foi possivel observar que os lideres que nao
apresentaram estresse ou este se manifestou de forma leve a moderada, utilizaram
com uma frequéncia muito maior estas estratégias, se comparado aos lideres com
manifestacbes de estresse intenso ou muito intenso. As principais estratégias
identificadas que tiveram incidéncia significativa para esse grupo de lideres, variando
de 93,3% a 65,8%, em ordem de importancia foram: experiéncia pessoal na solucao
de dificuldades no trabalho; cooperacdo entre os pares; possibilidade de gozar a
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férias de forma regular; encontrar tempo para relaxar e descansar fora do ambiente
de trabalho; existéncia de canal aberto na empresa para discutir dificuldades e
situacbes tensionantes e, por fim, a possibilidade de compatibilizar com as
liderancas superiores prioridades e prazos, quando necessario.

Por fim, chama-se atengéo que resultados similares também s&o encontrados
por Zille (2005), quando em pesquisa com 550 gestores em 15 organizacfes
brasileiras com atuacdo em diversos setores da economia nacional.

Em relacdo aos impactos do estresse em relacdo ao trabalho dos lideres,
para agueles identificados com estresse intenso e muito intenso, 0s aspectos mais
evidentes com uma incidéncia variando de 84,2 a 95,0% neste grupo funcional,
foram a fuga das responsabilidades em relacdo ao trabalho que antes eram
assumidas de forma natural; dificuldade na tomada de decisGes no ambito do
trabalho; reducdo da eficacia em relacdo aos resultados; e dificuldade de
concentracdo em relacdo as atividades inerentes a funcdo. Estes achados
evidenciaram o impacto do estresse em relagdo aos resultados de trabalho dos
sujeitos pesquisados.

5. Conclusdes

Este artigo objetivou estudar as manifestacdes do estresse ocupacional em
lideres que atuam em uma empresa do setor de Contact Center com representacao
em ambito nacional. O objetivo foi atingido a partir de um estudo de caso com
caracteristica descritiva, envolvendo 120 lideres com atuacdo nos segmentos
intermediarios e operacionais da empresa pesquisada.

A amostra pesquisada foi composta, em sua maioria, por lideres do sexo
feminino, sendo este grupo composto por 67 individuos, ou 55,8%, tendo idade
variada, com forte prevaléncia na faixa etaria até os 25 anos, sendo que 73,3% s&o
solteiros. Dos participantes, 87,5% séo lideres que atuam no plano operacional. A
maioria dos pesquisados 62,5%, possuem o terceiro grau incompleto e ocupam a
funcdo de lideranca na empresa entre um e trés anos. Foram contratados para
trabalhar 44 horas semanais, entretanto, foi constatado que a carga horaria de
trabalho semanal gira em torno de 80 horas, considerando o trabalho extra, como
atividades além do expediente normal, trabalho aos domingos e feriados. Também
foi constatado que praticamente a metade destes individuos consome bebida
alcodlica, ja que 62 lideres ou 51,7%, o fazem. Ja 9,2% dos pesquisados consomem
cigarros.

Em relagdo a andlise do estresse os resultados mostram que 88 lideres ou
73,4%, apresentam esta manifestacdo, variando de estresse leve a moderado a
estresse muito intenso. Destes, 28,4%, apresentaram quadro de estresse intenso e
muito intenso, evidenciando um desequilibrio acentuado entre as pressdes advindas
do ambiente de trabalho destes lideres e a estrutura psiquica dos mesmos. Esses
dados revelam coeréncia com pesquisas realizadas no Brasil (COUTO, 1987; ZILLE,
2005; BRAGA, 2008; ZILLE; BRAGA, 2008; ZILLE; BRAGA; ZILLE, 2011; ZILLE,
2011; ZILLE, et al., 2013; BRAGA,; ZILLE; MARQUES, 2013; MAFFIA; ZILLE, 2013).
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Ficou também evidente que os lideres do sexo feminino apresentaram maior
incidéncia de estresse do que os do sexo masculino, tanto em frequéncia como em
intensidade. Esta ocorréncia ja vem sendo observada na literatura, e de certa forma,
explicada por trés aspectos basicos: a prépria fisiologia da mulher (LUZ, 2005); a
dupla ou tripla jornada de trabalho, envolvendo atividades no lar e na organizacéo
(ZILLE, 2005; MELO, 2005); e a necessidade que a mulher tem de mostrar que
possui competéncia, se comparada ao homem, tendo que se desdobrar em suas
atividades, com desgastes superiores ao do homem (MELO, 2011).

Os sintomas mais prevalentes em relacdo aos lideres identificados com
estresse intenso e muito intenso foram em ordem de importancia: sensacdo de
panico diante de pressbes extremas, tontura/vertigem, dor discreta no peito sob
tensdo e sensacdo de sufocamento (N6 na garganta). Esses sintomas estavam
presentes em pesquisas como as de Couto (1987) e Zille (2005; 2011).

Neste estudo, também foi possivel identificar as principais fontes de tensao
presentes no ambiente de trabalho e de ordem individual que estdo levando estes
lideres a desenvolverem importantes quadros de estresse ocupacional; 0s principais
sintomas; os mecanismos de regulacdo utilizados por estes profissionais para
minimizarem ou eliminarem os sintomas prevalentes decorrentes do estresse; como
também alguns aspectos que estéo relacionados com o impacto que o estresse vem
provocando no resultado do trabalho destes profissionais.

Quanto as principais fontes de tensdo excessivas existentes no ambiente de
trabalho e sua relacdo com os quadros de estresse, pbde-se constatar que as
principais em termos de incidéncia e intensidade foram as praticas de humilhacéo
explicita ou implicita, mencionada por 91,7% dos respondentes; a presenca de
decisdes tomadas por pessoas emocionalmente desequilibradas, indicado por 90,8%
e o fato de existirem situacdes de desrespeito humano, apontado por 90% dos lideres
com manifestacdo de estresse intenso ou muito intenso.

Foi possivel verificar também, que aqueles lideres que ndo apresentam
estresse ou o0 apresentaram de forma leve a moderada, utilizam de forma intensa os
mecanismos de regulacdo, que sdo estratégias positivas de enfrentamento ao
estresse. As mais utilizadas pela maioria dos pesquisados nesta situacdo foram a
experiéncia pessoal na conducdo de situagcdes tensionantes; busca da cooperacéo
entre os pares; e a possibilidade de questionar os cronogramas de trabalho, quando
necessario. Outra estratégia importante utilizada pelos lideres foi 0 gozo das férias de
forma regular, anualmente.

Ainda em relacdo aos lideres com estresse intenso e muito intenso, foi
possivel verificar, na percepcdo dos mesmos, que a pressao excessiva no trabalho
vem comprometendo de forma negativa o resultado do trabalho. Alguns aspectos
foram relatados neste sentido, como em certos momentos fugir das
responsabilidades do trabalho; dificuldade no processo de tomada de decisdes que
anteriormente ocorria de forma natural; dificuldade de concentracdo no trabalho,
como também de lembrar fatos recentes, que antes ndo ocorria.

A partir dos resultados apresentados, evidencia-se a necessidade de atencéao
por parte tanto da organizacdo pesquisada, quanto por parte dos lideres, no que
tange a demanda por alteragcfes estruturais e pessoais.

No caso da organizagédo, faz-se importante salientar que a presenca de
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quadros de estresse como os identificados, pode estar contribuindo de forma
negativa em relacdo aos resultados operacionais, além de déficits de salude que
acarretam absenteismos justificados e injustificados, como também turnover
excessivo. Sendo assim, medidas devem ser tomadas para se buscar o
acompanhamento das situacdes identificadas, buscando sana-las no mais curto
prazo.

Considera-se importante que a organiza¢ao se mobilizasse para a eliminagao
daqueles fatores que foram apontados por grande parte dos lideres como sendo o0s
mais representativos na geracdo deste cenario, ou seja, a ocorréncia de forma
significativa de estresse em grau elevado. Ressalta-se a existéncia de prética de
humilhagéo, explicita ou implicita no ambiente de trabalho; decisdes sendo tomadas
por pessoas, evidenciado desequilibrio de comportamento; e a presenca de situacées
na organizacdo, que caracterizam o desrespeito humano. Esse cenario, devera ser
tratado pela organizacdo por meio de acdes, tais como: aprimoramento do processo
seletivo, tanto interno quanto externo, garantindo que os melhores e mais
capacitados profissionais ocupem as funcdes de lideranca; contratacdo de um
namero maior de lideres afim de que as atividades possam ser distribuidas de
maneira mais justa e equanime entre os lideres, levando-os a tomarem decisdes
mais equilibradas e eficazes; investimento em programas de formacdo e
desenvolvimento de liderancas; e a realizacao de reunides sistematicas de feedback
e avaliacdo de desempenho para que os lideres possam tomar conhecimento do
cenario ocupacional e estarem mais preparados para o exercicio da funcéo.

JA& no caso dos lideres, é importante mencionar que, embora todos
precisassem atentar para os niveis de estresse, alguns ‘grupos de risco’ precisam se
conscientizar e tomar agées mais do que 0s outros, cComo 0S mais jovens, com idade
inferior a 30 anos, os que estédo iniciando na fungéo (até dois anos), os que trabalham
mais de 50 horas semanais, 0s que consomem bebida alcodlica com frequéncia e
intensidade e os que apresentam problemas crénicos de saude. As recomendacdes
para estes lideres estdo na direcdo de negociar com seus superiores a reducdo da
jornada efetiva de trabalho a niveis aceitaveis de acordo com o estabelecido pela
legislag&o trabalhista, consumir menos bebidas alcodlicas e buscar acompanhamento
médico/psicoldgico e praticar de atividade fisica regular. Quanto ao fator idade,
provavelmente o estresse esteja correlacionado a inseguranca e a falta de
treinamento, o que poderia ser minimizado com a capacitacdo adequada antes de se
assumir a funcdo de lideranca, responsabilidade esta, de forma prioritaria atribuida a
organizacao.

De posse dos resultados da pesquisa, vale mencionar as limitagbes com as
quais esta se deparou. Inicialmente, houve a intencdo de fazer a pesquisa
considerando as diferencas de nivel hierarquico, considerando-se trés niveis:
operacional, intermediario e alta geréncia. Entretanto, a amostra de respondentes da
alta lideranca foi insuficiente, ndo sendo considerada representativa para fins do
estudo.

Por fim, este estudo buscou contribuir para o avan¢co das pesquisas sobre
estresse no trabalho, de forma geral e, em especial, para os estudos sobre estresse
em relacdo aos lideres no segmento de Contact Center. Espera-se, portanto, que 0s
resultados apresentados possam incentivar projetos organizacionais que objetivam a
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reducado e o controle dos niveis de estresse neste segmento, em especial nos niveis
de lideranga, contribuindo assim, para uma melhor condicdo de trabalho e
consequente melhoria na qualidade de vida para os individuos, e ao mesmo tempo,
possibilitar melhorias operacionais na organizacdo pesquisada. Este poderia ser,
inclusive, tema de pesquisas académicas futuras, estudando alternativas para
reduzir a ocorréncia de estresse, com vistas a melhorar as condi¢bes de trabalho
dos lideres que atuam em outras organizacdes deste segmento, como também, se
utiizando da mesma metodologia, ampliar o estudo para organiza¢gbes de outros
setores da economia nacional.
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