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Resumo

A seguinte pesquisa qualitativa, descritiva e exploratdria objetivou conhecer a percepcdo geral de stress no
ambiente de trabalho. Utilizando de referenciais que contemplam o paradigma de promog¢ao de saide no trabalho
e compreensdo do stress, principalmente fundamentado no Modelo Demanda - Controle (KARASEC, 1979),
houve a compilagdo de uma légica diagndstica da organizacdo estudada sob a égide da singularidade do
colaborador e seu discurso sobre o trabalho. O método foi delineado em trés etapas distintas: entrevista com RH,
observacdo sistemética e entrevista com 21 recepcionistas. Os resultados obtidos principalmente da anilise de
contetddo de Bardin (1977), revelaram que as recepcionistas apresentam um estilo de trabalho marcado pela alta
demanda psicoldgica e baixo controle psicoldgico. Ainda foi sugerido que a vivéncia laboral por si produz
situacdes de mobilizacdo emocional o que demandaria do RH uma atencdo relacionada a ac¢des de controle do
nivel de stress além de promoc¢do de adequacdo das politicas e oferta de treinamentos técnicos e
comportamentais.
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Abstract

The following qualitative, descriptive and exploratory research aimed to know the general perception of stress in
the work environment. Using reference frameworks that contemplate the paradigm of health promotion at work
and stress comprehension, mainly based on the Demand - Control Model (KARASEC, 1979), there was a
compilation of a diagnostic logic of the organization under the aegis of the singularity of the collaborator and his
discourse about work. The method was delineated in three distinct stages: interview with HR, systematic
observation and interview with 21 receptionists. The results obtained mainly from the content analysis of Bardin
(1977), revealed that the receptionists present a style of work marked by high psychological demand and low
psychological control. It has also been suggested that the work experience itself produces situations of emotional
mobilization that would require HR attention related to actions to control the level of stress in addition to
promoting the adequacy of policies and offering technical and behavioral training.

Keywords: Stress; Organizational Diagnosis; Worker's health.
1 INTRODUCAO

Ao definir o termo ‘Organizacdo’ depara-se com a no¢ao de um espaco, onde pessoas
se reinem em torno de um objetivo geral. Partindo desta premissa, a fun¢do do campo da
gestdo de pessoas estaria relacionada na procura da orientagdo e gerenciamento das relagdes
humanas no trabalho, assumindo um papel de mediacao da ligacdo entre o fator humano e os
fatores organizacionais (compostos dos interesses e objetivos organizacionais). Portanto,
imerso neste contexto, o profissional, que atua com a gestdo organizacional, orientard sua
atuacdo voltado para a relevancia do fator humano e as consequéncias de suas agdes no

ambiente organizacional.
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Atualmente, o dominio de areas como a Gestdo de Pessoas e a Psicologia
Organizacional e do Trabalho estdo fazendo a retirada do foco da sua prética na triplice
“recrutamento-selecao-treinamento”, incorporando em seu arcabougo pratico, principalmente,
medidas que possam garantir o desempenho organizacional atrelado a diminuicao de barreiras
que dificultem a adaptagdo do trabalho ao homem. As pesquisas de clima e cultura
organizacional, pesquisas de satisfacdo, diagnéstico organizacional, programas de saide do
trabalhador, dentre outras medidas, oferecem um esqueleto mais diretivo no processo de
intervencdo do ambiente organizacional (ROBBINS, 2005).

Na gestdo de pessoas o (a) psicOlogo (a) atuard no nivel macro da organizacio
preocupando-se com questdes relacionadas a qualidade de vida, saide e bem-estar no
trabalho, comprometimento organizacional, dentre outras questdes que possam afetar
diretamente ou indiretamente aos trabalhadores e a empresa devendo construir estratégias e
procedimentos de interven¢do visando a promocdo, a preservacdo e o restabelecimento da
qualidade de vida e do bem-estar das pessoas em seus ambientes laborais. A partir de um
diagnéstico bem construido e fundamentado nas demandas organizacionais, também no nivel
interno das organizagdes, os psic6logos tém analisado as implicacdes da construcio psicossocial
em suas influéncias sobre a satide do trabalhador.

A proposta inicial configurou-se em pensar no diagndstico organizacional a luz dos
aspectos de saude do trabalhador, descrevendo e mapeando as variaveis que interferem em um
problematica de satude relatada pela organizacdo. Segundo Goulart Jinior at al (2014), o
diagnostico organizacional terd como objetivo implantar novas propostas a gestdo de pessoas
possibilitando a andlise de quais sdo os processos que devem ser revistos € de que forma isso
deve ocorrer, norteando o setor estratégico em direcao a interven¢ao adequada.

A empresa escolhida foi uma organizacdo do setor de saide que realiza exames de
diagnéstico por imagem, na cidade de Salvador — BA. Atualmente, a empresa, antes de cunho
familiar, passa por um momento de transicdo em sua cultura organizacional produto da sua
aquisicdo por uma holding, o que chama atencdo para uma andlise deste momento que
envolve certas variantes no desempenho e na adaptabilidade de seus colaboradores. Em
termos académicos, o objetivo geral dessa pesquisa foi descrever a partir da légica do
diagnostico organizacional o panorama do stress nas recepcionistas da organizacao. Para tanto
a mesma se desdobra nos seguintes objetivos especificos: (1) definir a como a organizagao se

apresenta (histérico, pressupostos e politicas de RH), (2) descrever a demanda de satde do
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trabalhador da organizacdo pesquisada, (3) expor percepcdo das recepcionistas sobre as

principais causas e consequéncias relacionadas ao stress no trabalho.

2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL E SAUDE DO TRABALHADOR

Tratando-se do processo de investigacdo de fatores que inviabilizam de algum modo o
alcance dos objetivos organizacionais, faz-se necessiaria a compreensdao de como a
organizacao se apresenta em termos de planejamento estratégico, bem como a relagao pessoas
e gestdo. O termo gestdo estratégica de pessoas € vinculado diretamente ao alinhamento
sistémico, o qual visa que a organizacdo tenha os objetivos da gestdo estratégica de pessoas
alinhadas aos objetivos corporativos, ou seja, a gestdo de pessoas deveria contribuir para a
consecu¢do dos objetivos da organizacdo, favorecendo o bem-estar do trabalhador
(MASCARENHAS, 2008).

Para Heloani e Capitdao (2003), as condi¢des de trabalho, bem como as relacdes entre
os funcionérios, influenciam diretamente na qualidade de vida e o desempenho
organizacional. A compreensio dessa premissa conduz a uma perspectiva estratégica para a
sobrevivéncia e desenvolvimento futuro nas organizacdes. Neste campo, desdobra-se o
conceito de diagnostico organizacional enquanto ferramenta capaz de oferecer subsidios para
intervencoes que promovam possibilidades de mudanga para organizacao, colocando em voga
a mediacdo entre colaboradores e os objetivos da organizacdo. O Diagndstico Organizacional
(D.O.) se refere a uma etapa anterior a qualquer intervencdo realizada no ambiente
corporativo; € a partir dele que se elaboram planos de acdes que vao direcionar a melhor
forma de interven¢do. Segundo Santos e Canéo (2009), o objetivo central do D.O € conhecer e
analisar o funcionamento da organizacdo em toda sua complexidade, possibilitando uma
avaliacdo de todos seus aspectos: econOmicos, estruturais ou organizacionais.

A proposta da atuag@o do psicologo vinculada ao Diagndstico Organizacional segundo
Azevedo e Cruz (2006) requer uma postura de prevengdo e que ressalte no processo de analise
da situacdo de trabalho, os principais fatores organizacionais, que interferem no desempenho e
na saide dos trabalhadores. Ou seja, o psicologo atuard a partir de suas habilidades e técnicas
profissionais, ndo apenas visando encontrar problemas na organiza¢do, mas prevenindo
futuros problemas que possam vir a prejudicar ndo somente a produtividade da organizagdo,
mas também a adaptacdo dos empregados ao trabalho, envolvendo fatores como: satde,

seguranca, etc.
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Para que o Diagndstico atinja os objetivos de promover uma visdo analitica da
organizacdo € gerar proposi¢des interventivas, ele deve conter critérios que possam
mensurar/avaliar como as principais varidveis intervenientes estdo correlacionadas com o
ambiente e desempenho. Varidveis como: exigéncias das tarefas, carga horaria, os riscos
potenciais e adicionais do emprego e os esforcos fisicos e mentais que implicam na satde dos
trabalhadores sdo exemplos de fatores que podem correlacionar-se a baixos indices de
performance individual e grupal nas organizagdes.

Azevedo e Cruz (2006) ressaltam que para o psicologo ter uma atuacdo consistente e
com melhores resultados, ele precisa estar a par das principais varidveis presentes como ja
citadas, as quais implicam na saude e produtividade dos trabalhadores; ele ndo deve fazer o
Diagnéstico focando apenas nos resultantes das tarefas realizadas pelos funcionérios, é algo
mais trabalhoso de se fazer, no entanto, é substancial que o psicélogo deva elaborar uma
investigacdo diagnodstica e um plano de acdo que tenham como subsidios informacdes a
respeito das varidveis criticas, para que a atuacao dele alcance resultados eficazes tanto para o
sistema produtivo da organizacdo, quanto para os trabalhadores.

E valido salientar que mais do que conhecer o que se constitui a ferramenta D.O é
importante compreender a sua operacionalizagdo. Assim, Oliveira (2006) ressalta que o D.O
pode ser dividido em quatro fases. A primeira fase consiste em identificar uma hipdtese de
problema que afeta a organizagdo. A segunda fase € aquela em que se retinem informacdes
sobre o problema. Ja a terceira € a fase em que se analisa a informacao, valoriza diferentes
informacdes para se fazer a melhor identificacao e definicdo do problema.

O D.O. pode ser efetuado por meio de agdes diversas. Entre algumas das acdes que as
organizacdes podem adotar para obté-lo estdo: pesquisa de clima, entrevista de desligamento,
indices de rotatividade e de absenteismo, entrevista de acompanhamento, pesquisas de
satisfacdo, andlise de indicadores de desempenho, acompanhamento das necessidades
levantadas pelos proprios funciondrios entre outras. Todas essas estratégias adotadas pelas
organizacdes sdo capazes de oferecer diagndsticos que apontem possiveis falhas e problemas
existentes, bem como situagdes e condi¢des que precisam ser mantidas ou melhoradas. E, por
fim, a quarta e dltima fase consiste em confrontar informag¢des e conhecimentos extraidos do
diagnostico e compara-los com as experiéncias anteriores de situagdes ou casos similares.

Dentre os aspectos avaliados pelo DO ha a saide do trabalhador, que em suma ird
reunir as condicdes favoraveis para que o trabalho seja adequado ao homem, por isso se

revela como conceito plurideterminado, reunindo campos como a medicina, a psicologia,
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ergonomia e a administracdo por exemplo. As consequéncias de uma experiéncia que infrinja
a saude no trabalho refletem questdes macro (politicas, estruturas e processos) € micro
(adaptacdo do trabalhador, condi¢des fisicas, natureza da tarefa, etc.). Nesse panorama se

insere a tematica do stress, enquanto experiéncia no trabalho.

3 PANORAMA DO STRESS LABORAL

O stress laboral adquiriu uma grande relevancia social pois o interesse pela
produtividade e pela eficiéncia nem sempre é acompanhado de condi¢des dignas e adequadas,
recursos suficientes e postos de trabalho que tenham em conta as caracteristicas das pessoas,
as suas necessidades, aptidoes e interesses. A reflexdo centra-se que € necessario conseguir
uma experiéncia de trabalho que ndo se converta numa fonte de stress para o individuo,
impactando ndo s6 o componente profissional, mas também a componente emocional, social e
familiar.

O Stress € classificado como um mecanismo fisico de defesa e adaptacdo, havendo
geralmente um retorno relativamente rapido ao equilibrio (ROBBINS, 2010). Contudo, sabe-
se hoje que a sua manutencdo por um longo periodo de tempo acabara por conduzir a um
esgotamento fisico, por saturacdo dos mecanismos de defesa naturais. Tendo em conta as
manifestacdes do stress em nivel do ser humano, hd uma distin¢cdo entre dois tipos distintos
deste problema, o “eustress” e o “distress”. Esta classificacdo era justificada com o fato de se
perceber uma série de efeitos benéficos até determinados niveis, tais como a manutengao dos
niveis de atencdo, empenho ou energia que promovem o nosso desenvolvimento pessoal,
dando-se neste caso, o nome de “eustress”.

No entanto, a partir de um determinado ponto, o stress passa de benéfico a prejudicial,
afetando a nossa satide, humor, produtividade e relacdes pessoais. O problema central ndo € o
stress em si, mas como o sujeito lida com ele. O stress € inevitdvel nas organizacdes
modernas. Prazos para cumprir, resultados a alcangar, pressdes dos clientes e fornecedores,
exigéncia de reduzir custos, competitividade, necessidade de se ultrapassar constantemente e
serem melhor a cada dia que passa, sdo aspectos que ndao se podem evitar na vida
organizacional (CHIAVENATO ,2008).

A partir das pesquisas feitas no campo da psicologia do trabalho, medicina,
administracao e afins, alguns modelos explicativos de stress foram construidos. Essa pesquisa

tomard como base o modelo “demanda-controle”. Dos modelos tedricos existentes para
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avaliar o estresse de natureza psicossocial no ambiente laboral, o modelo demanda-controle
proposto por Robert Karasek em 1979. Segundo Alves et al (2015) seus pressupostos sdo: (a)
reacOes adversas a saude decorrem da exposicao simultanea a elevadas demandas psicolégicas
e escasso controle sobre o processo de trabalho (trabalhos de alta exigéncia ou job strain) (b)
existe um ‘“‘efeito positivo” do estresse frente a elevada demanda psicologica e controle
(trabalhos ativos). Ao contréario, escassez simultinea de demanda — psicolégica — e controle
levariam a desmotivagdo, diminuicdo de aprendizagem ou perda gradual de habilidades
adquiridas (trabalhos passivos).

Ao se tratar do ambiente organizacional, o stress apresenta uma grande diversidade de
origens, enquadrando-se em diferentes categorias: intrinsecas ao trabalho (condicdes fisicas;
trabalho por turnos; carga de trabalho; responsabilidade e riscos.) papel na organizacdo
(ambiguidade de papel; conflito de papel; grau de responsabilidade), afinidades no trabalho
(relacionamentos com subordinados, colegas e superiores; delegar responsabilidades);
estrutura e clima organizacional (falta de participacdo nas tomadas de decisdo; falta de
consulta e comunicagdo; restricdes de comportamento, politicas de organizagdo; estilos de
lideranga) e ligacdo casa-trabalho (familia; questdes psicossociais, culturais ou financeiras;
conflitos.).

O stress ocupacional tende a estar relacionado a percepcdo, por parte do trabalhador,
da sua incapacidade para realizar as tarefas solicitadas (implicitas ou explicitas). Por isso pode
ser um dos norteadores para agdes e intervengdes do setor de recursos humanos e adjacéncias,
demandando uma visdo sistémica que englobe agdes, processos e adaptacdo do trabalhador
vinculado aos objetivos organizacionais, priorizando seu bem-estar e saude. Por estar o
estresse comumente presente no cotidiano operacional, a pesquisa ird trazer elementos que
possibilitem a identificacdo dos fatores estressantes, tal como as implicagcdes nos funcionérios,
para, a partir dai conseguirmos propor uma ag¢ao que venha melhorar a qualidade de vida no

trabalho.

4 METODO

O seguinte estudo possui um carater qualitativo, descritivo e exploratério. Entende-se
que este delineamento permite a coleta de informagdes sobre a percep¢dao do colaborador
acerca do seu campo de trabalho e seus impactos. Desse modo, compreender o significado da

singularidade da experiéncia laboral analisada.
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4. 1Etapas e Instrumentos

Para a coleta de dados, a pesquisa se constituiu das seguintes etapas e instrumentos:
(1) visita a organizagdo e aplicac@o de entrevista semiestruturada com o representante do RH
e posteriormente com o lider do setor tido como portador da questdo-problema (no caso a
recep¢do) para o levantamento de questdes e desenho da préxima etapa de pesquisa, (2)
observacao direta sistematica do campo de trabalho com base no Descritivo de Cargo
oferecido pelo RH a fim de ter dados da percepcdo acerca dos processos e atividades das
recepcionistas, (3) aplicagdo de uma entrevista estruturada em 20 recepcionistas da unidade
pesquisada reunindo questdes sobre percepcdo de stress no trabalho, bem como possiveis
causas, fatores organizacionais, vivéncia de sintomas, consequéncias, posicionamento do RH

e percepcao de melhorias a serem adotadas.

4.2 Participantes

Para a realizagdo do estudo participaram 20 recepcionistas de uma das unidades da
empresa pesquisada. A unidade escolhida € a mais antiga pertencente a Empresa X e também
possui maior quantidade de servigos oferecidos quando comparada as outras filiais. Os
colaboradores pesquisados estdo distribuidos nos trés andares da unidade, no qual cada andar
€ responsavel por realizar um diferente procedimento de investigacdo diagndstica por
imagem, como: Ultrassonografia e Densitometria Ossea (primeiro andar), Ressonancia
Magnética (segundo andar), Raio X e Tomografia (terceiro andar).

Em termos de caracterizacdo de participantes pdde-se observar: quanto ao género:
25% do género masculino e 75% do sexo feminino, quanto a escolaridade obteve-se 25% com
ensino superior incompleto e 75% com ensino médio completo. A média estipulada em tempo

de empresa dos respondentes foi de aproximadamente 3 anos.

4.3 Analise dos Resultados

Foi adotado o procedimento de andlise de contetido, na modalidade categorial, que
consiste na operacao de classificagdo de elementos constitutivos de um discurso, organizando
a tematica e ideias na logica de categorizagdo (BARDIN, 1977). As categorias, ou seja, as
unidades de sentido fornece por condensacdo, uma representacdo simplificada dos dados
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brutos obtidos na fase de coleta de dados. Também foi adotado, para exemplificacdo, o
mapeamento dos comentdrios emergentes, como argumentos sobre determinada temaética,
inserindo ao longo da discussdo dos resultados, fragmentos do discurso dos colaboradores
para melhor elucidar sua percepcdo acerca da temadtica, realizando devidas consideragdes, a

luz do referencial tedrico adotado.

5 RESULTADOS E DISCUSSAO

5.1 Contexto atual da Organizacao

A fim de haver a compreensiao da empresa pesquisada, no que tange aos elementos da
gestdo e da cultura organizacional, foi realizada uma entrevista semiestruturada com a
Coordenadora de RH e uma funcionéria responsédvel pela supervisido geral de atendimento da
unidade ao qual se sucedeu a pesquisa. Desse modo, apresenta-se que a organizacdo
escolhida, aqui chamada de Empresa X foi fundada por um médico e atualmente é uma das
referéncias em diagnostico por imagem no Nordeste do Brasil possuindo seis unidades
distribuidas nos estados da Bahia e Rio Grande do Norte, contando com um corpo de mais de
800 funcionarios com um corpo clinico composto por cerca de 200 especialistas.

Desde sua fundacdo a empresa pesquisada possuia uma cultura familiar, trazendo em
seus procedimentos e processos um cunho paternalista e disseminagdo do senso de pertenga e
familia entre colaboradores e a figura do fundador. A partir da entrevista com a Coordenacao
do RH, tracos dessa cultura organizacional familiar persistem até o0 momento, mesmo com a
recente fusdo junto a uma holding. Com o processo de fusdo, a empresa passou por processos
de mudancas significativos, reduzindo, por exemplo, a sua flexibilidade, trabalhando agora a
partir da horizontalidade de processos ao invés da antiga caracteristica de andlise das
particularidades de cada colaborador em sua situagdo especifica, tdo prezada pela cultura
anterior. Toda identidade organizacional foi adaptada para uma congruéncia com aos
objetivos da holding, também no que se diz a processos e politicas de RH.

Segundo a gestora de RH da empresa, a identidade organizacional atual reflete o
compromisso com uma gestdo voltada para a inovacdo, tecnologia de ponta, transparéncia e
qualificacdo profissional. No campo da Gestdo de Pessoas (GP), a empresa, conta com uma
estrutura composta pelo RH e o Departamento Pessoal, onde no seu macroprocesso a GP

junto ao Departamento da Qualidade e o Departamento Comercial se encontra com poderes
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decisorios e estratégicos. Com relagdo, as politicas de RH, todos os colaboradores possuem
acesso a beneficios (participagdo em planos de sadde, vale transporte, vale refeicdo, e
participacdo no programa de metas) e passiveis a premiacdes diversas como pratica de
reconhecimento, como a participagdo no programa de metas, por meio de critérios definidos e
particulares a cada unidade, e atualmente h4 uma revisao do plano de remuneracao, de acordo
com as politicas de formato da holding que a adquiriu.

Foi relatado, enquanto ponto forte da gestdo, a abertura e facilidade de acesso que os
colaboradores possuem para comunicagdo de necessidades, bem como os constantes
treinamentos para melhoria técnica e comportamental. Foi ressaltada ainda a vantagem da GP
(Gestao de Pessoas) possuir um contato estreito com os setores € uma cultura de
acompanhamento de desempenho, isso aqui tratado como uma caracteristica preservada da
antiga cultura organizacional, refletido no compromisso deste setor em permitir transparéncia.

Alguns fatores sdo tidos como pontos de aten¢do e intervencao, ao longo da entrevista,
porém a Gestora de RH e Coordenadora de Atendimento salientaram as crescentes queixas de
possivel sobrecarga, stress e deficiéncia da aplicacdo de competéncias comportamentais no
setor da recepcdo. Este setor € tido como o ‘cartdao de visita’ da unidade da organizacdo
apresentada e possui queixas de comunicacdo inter e intrassetorial, porém os opinarios de
satisfacdo (método adotado para satisfacdo dos clientes com o servico ofertado) apontam para
um bom desempenho das atividades das recepcionistas, no atendimento, em caracteristicas

como: cordialidade na tratativa e resolutividade.

5.2 Natureza do Trabalho dos Recepcionistas da Empresa X

Segundo o RH, o cargo de recepcionista € vital para a manutencdo e apresentacdo da
imagem da empresa, bem como gerar a captura e retencdo do cliente através do atendimento
no momento de espera e pds-exame. A coordenadora do RH salientou que é através do
atendimento que empresas do setor de servigos podem se diferenciar, por isso atualmente ha
acoes internas que possibilitam uma gama de treinamentos comportamentais que foquem em
habilidades do bom atendimento e humanizado.

Através do prescrito no descritivo de cargo houve um confronto com aquilo que de

fato os colaboradores da recepcao atuavam (oriundo dos dados da observacdo direta e da

entrevista), promovendo assim um confronto entre o real e o prescrito das atividades
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desempenhadas (FERNANDES,1996). A seguir se encontra o quadro oferecido pelo RH, por

meio do Descritivo de Cargo, contendo as principais atribui¢des dos recepcionistas.

Quadro 1 — Descritivo de Cargo das Recepcionistas

DESCRITIVO DE CARGO - RECEPCAO (ADAPTADO)

RESPONSABILIDADES / ATIVIDADES

Descricao Detalhada:
Atendimento:

e Auxiliar na triagem, controle e redistribui¢cdo de senhas de atendimento;

e Recepcionar cordialmente o cliente e prestar informacdes precisas inerentes a exames €
exigéncias de convénio ou particular;

e Efetuar contato telefébnico com convénio para solicitar informagdes e/ou autorizacdes,
quando necessario;

o Conferir documentacdo e cadastrar o paciente em sistema proprio, emitir guias de acordo
com cada convénio, preencher fichas de atendimento, e direcioné-lo para a realiza¢do do
exame solicitado;

e Marcar exames pessoalmente, adequando o interesse do cliente a agenda existente,
prestando informacdes precisas sobre a necessidade de preparo, exigéncias do convénio e
solicitacdo de exames anteriores, quando for o caso;

e Receber pagamento de exames particulares dos clientes, emitir recibo e nota fiscal e
entregar aos mesmos e repassar dinheiro a coordenacio devidamente protocolizado;
Conferir as movimentacdes de atendimento;

Acompanhar e cumprir com os prazos de resolu¢do das pendéncias de atendimento;
Repor formularios (xerox) padrdes de utilizacdo nas rotinas de trabalho da recepcio;
Fechamento de exames:

e Fechar o exame através da conferéncia das imagens, pedido médico, ficha de entrada com

os dados do paciente, bem como exame anterior, quando houver;

Esclarecer dividas quanto a entrega dos resultados;
Etiquetar e fechar o envelope, protocolando-o e entregando-o no setor de entrega de
resultados;

e Separar os resultados de exames que serdo enviados via moto boy, Sedex ao cliente ou
outras filiais e encaminhar ao setor responsavel pelo envio;
Receber, conferir e arquivar resultado de exames encaminhados pelo setor de laudos;
Entregar resultado de exames ao cliente ou familiar — mediante protocolo — verificando se
ha pendéncias e dando baixa no Sistema.
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A tabela do descritivo de cargo acima revelou acima quais s@o as supostas atividades
do recepcionista na unidade, bem como o que ¢é exigido dele em cada atuacdo. A partir do
exposto, a figura abaixo retine as principais categorias trazidas pelo discurso dos participantes
na entrevista sobre as principais atividades desempenhadas na recep¢do, seguido das

impressoes causadas pela observacao direta do posto de trabalho.

Figura 1 - Conceito as principais atividades da recepcio

Cadastro e Triagem e

: Retirada de duvidas encaminhamento de
encaminhamento do cliente n=12 dlientes n=16
n=15
Solucionar = = Realizar manejo dos
pendéncias gerais — Recep‘:lonlSta T erros de marcagio
n=9 n=10
Dar feedback sobre Receber pagamentos Controle do fluxo de

o diade trabalho a n=14 atendimento n=12

lideranga
n+12

Durante a entrevista e a observacdo nio houve discrepancias alarmantes entre o que
esta prescrito na politica da empresa e a execucdo do cargo. Os discursos dos recepcionistas
convergem e sio coerentes com o descritivo. Eles relataram que as atividades sdo bastantes
dinamicas e o fluxo da empresa é bastante acelerado, por isso ha ramificacdes de atividades,
que segundo eles sdo frutos das demandas atuais, cuja justificativa repousa em fatores como a
reducdo de quadro devido a fusdo e questdes relacionadas a comunicagdo, visto como fatores
que influenciam para o desencadear do stress (melhor discutido no campo abaixo). As
principais ‘ramifica¢des’ destas atividades sdo Dar feedback a lideranca sobre o dia de
trabalho (n=12), que estd relacionada a possiveis intercorréncias, erros, insatisfacdo de
clientes e/ou conflitos. Esta atividade surgiu de uma necessidade ap6s a redugcdo do quadro
que potencializou ruidos de comunicagdo acerca do quantitativo de pacientes, demanda do
dia, acarretando maior vigilancia da lideranca para poder fazer possiveis ajustes e
remanejamento para solucionar problemas.

Ja a categoria Solucionar Pendéncias se revelou como um ponto de atengdo na

conducdo da entrevista, pois esta se relaciona com estratégias e medidas tomadas pelos
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recepcionistas para lidar com conflitos relacionados a alguma alteragdo no fluxo normal no
atendimento (erro de cadastro, ndo liberacdo do exame, atraso, lidar com pacientes mais
nervosos, etc.) mas que exigem deles certa autonomia que nao os foram ofertada, o que faz
com que eles percebam algumas lacunas, em termos de competéncia e habilidades para lidar
com situacOes inesperadas e dar o encaminhamento mais assertivo. A partir do que foi
descrito pelos participantes sobre suas atividades, houve uma comparacido dessas respostas
com os pressupostos do Modelo Demanda-Controle de Karasec (1979), tratado anteriormente.
Primeiramente, o conceito de controle, que se refere ao grau de autonomia exercida nas
tarefas.

O "controle" no trabalho compreendeu dois componentes:

a) Aspectos referentes ao uso de habilidades — o grau pelo qual o trabalho envolve
aprendizagem de coisas novas, repetitividade, criatividade, tarefas variadas e o
desenvolvimento de habilidades especiais individuais, relacionadas aos treinamentos
oferecidos pela empresa, tanto a nivel técnico como comportamental;

b) Autoridade deciséria (Karasek, 1979) — abarca a habilidade individual para a
tomada de decisdes sobre o proprio trabalho, a influéncia do grupo de trabalho e a influéncia
na politica gerencial, que segundo o grupo aparece como algo indefinido e apds a mudanca
organizacional, que trouxe novos sistemas de trabalho, procedimentos e métodos, o poder de
decisdo ficou concentrado na lideranga, que muitas vezes nio da conta de todas as demandas,
potencializando a baixa operacionalizacdo das atividades, o que causa, segundo eles, um fator
para um clima de inseguranga, insatisfacao, irritabilidade e stress.

A "demanda psicoldgica" se refere as exigéncias psicoldgicas que o colaborador da
recepcdo enfrenta na realizacdo das suas tarefas, envolvendo pressio do tempo para o
atendimento (propor¢do do tempo de trabalho realizado sob tal pressdao), nivel de
concentracao requerida para cada peculiaridade do atendimento e do paciente, interrupcao das
tarefas e necessidade de se esperar pelas atividades realizadas por outros trabalhadores (como
o setor de marcagdo, atuagdo da supervisdo ou liberagdo das salas pelos técnicos de
radiologia).

Portanto, através do exposto acima se tem o quadro geral de como a atividade dos
recepcionistas se operacionalizam, o que seria caracterizado pelo modelo Demanda-Controle
como um cargo cujas atividades sdo de alta demanda e baixo controle, cujas intervengdes
configuram-se em levar estratégias que enriquecam o locus de controle psicoldgico e que

intervenha em fatores externos, de modo a capacitar a adaptacdo mais eficiente do
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N

colaborador a sua funcdo. Segundo Franca (2008), através da descricio de cargo se tem
acesso ao que a empresa espera de entrega do colaborador, e como este pode adequar-se a ela
e que tipos de recursos (conhecimentos, habilidades e atitudes) serdo empregados na execugao
da tarefa, o que para se compreender o stress, permite conhecer a atividade e o controle que se

tem sobre elas.

5.3 Significados do conceito de Stress

No tdpico acima foi discutido como se configura a natureza da atividade de um
recepcionista da Empresa X, muito influenciada pelo momento de mudanga organizacional,
no qual ha a implantagcdo de novas politicas e procedimentos que deverao nortear o ‘modo de
fazer’ da organizacdo. Schein (2009) e Zanelli (2004) ressaltam que no processo de mudanca
organizacional, o trabalhador pode vir apresentar niveis de insatisfacdo e stress, enquanto fase
de negacdo da nova cultura, que interferira em um modo ja estabelecido de operacionalizagdo
no trabalho, quadro sugerido na empresa pesquisada.

A partir do discurso dos participantes, o stress € um fendmeno que vem se apresentado
com maior frequéncia na organizacdo ap6s a implantacdo dos pressupostos da holding.
Primeiramente, com a investigacdo dessa percepcdo de como se manifesta o stress no
trabalho, houve o intuito de compreender, o que o grupo nomeia como sendo stress a fim de
verificar se tais representacdes dialogam com o adotado no referencial tedrico, de sorte que
possibilite a construcao de uma interven¢do mais condizente com a realidade laboral.

A figura a seguir representa as categorias levantadas, a partir da analise categorial de
Bardin (1977), reunindo os principais conceitos e noc¢des associados ao tema stress, na

percepg¢ao do grupo pesquisado.
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Figura 2 - Conceito de Stress para recepcionistas

Ameaca ao bem
Esgotamento n=12 estar n=11
Desgaste emocional Estado emocional
e fisico n=15 ) STRESS negativo n=14
Esfor¢o para manter Irritabilidade n=11
o equilibrio Carga Mental
emocional n=10 excessiva n=12

A partir da figura acima € sugerido que o termo stress esta relacionado um desgaste
emocional e fisico, cujas origens, segundo o grupo, provém da propria execu¢do do trabalho,
principalmente em situacdes inesperadas aos quais ndo se percebe controle. A categoria
Desgaste Emocional e fisico, Esgotamento e Estado emocional negativo sdo vistas pelos
participantes como unidades de sentido que expressam a manifestacdo do stress no trabalho.
O mesmo foi relatado como causado por um desajuste entre o colaborador e o trabalho, pelos
diferentes papéis que o individuo tem de desempenhar e pela falta de controle sobre as
atividades (situacdes de reclamacio de clientes, atrasos constantes, erros de marcacio, etc.),
conforme ressalta 0 modelo de Demanda- Controle, acerca da importancia de conhecer o nivel
de controle sobre as atividades (ALVES ET AL, 2015).

Outro ponto importante a ser considerado € a correlacdo sugerida pelos participantes
entre as representacdes Carga mental excessiva e Esforco para manter o equilibrio
emocional. O grupo ressaltou que o fendmeno stress possui um componente derivado da carga
mental excessiva, que sdo definidas pela alta exigéncia psicolégica de tratar a singularidade
de cada caso de atendimento, pelo aumento atual da carga de trabalho e pela versatilidade que

0 recepcionista precisa ter no posto de trabalho.

Muitas vezes, o cliente ja chega irritado, mobilizado por estar aqui investigando uma
doenca. Isso a gente entende e tenta prestar o melhor atendimento possivel. Porém, a
satisfacdo dele ndo estd em nossas maos. Quando hd algum erro, n6és somos a linha
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de frente, recebemos insultos do cliente, reclamacdes da lideranca, e acaba que
controlar tristeza e raiva. (Recepcionista, colaborador h4 dois anos)

O fragmento acima ja possibilita a inferir formas de enfrentamento para o stress e
necessidade de conhecer situagdes e consequéncias no ambiente laboral. As representacdes
Irritabilidade e Ameaca ao Bem-estar discorrem o sentido de como a manifestacido do stress
acarreta consequéncias a ambiéncia organizacional. O grupo ressalta que a irritabilidade se
torna um estado difuso de humor, ao longo do dia, enquanto uma forma de estar alerta e
reativo para determinadas situagdes, como se houvesse uma antecipacdo e rememoracio de
situagdes negativas, que por sua vez sao uma ameaga ao bem-estar, uma vez que provoca uma
série de sintomas e consequéncias (de ordem fisica e psicoldgica), que serdo discutidos
adiante. Mas esta contribui¢do corrobora com o conceito de stress de Lipp (2001) enquanto
um desgaste geral do organismo causado por alteracdes psicofisiolégicas devido o sujeito ver-

se forcado a enfrentar situagdes que a irrite, amedronte, excite ou confunda.

5.4 Situacoes estressoras e formas de enfrentamento no ambiente laboral

A vivéncia laboral por si produz situacdes de mobilizacdo emocional e que podem
desencadear a experiéncia de stress. Segundo Zanelli (2001) no que tange aos aspectos
emocionais no trabalho, a experiéncia estressora contribui para compreender como esse
colaborador expde as suas formas de coping e como ele responde as diferentes situagdes do
contexto de execucdo de atividades inerentes ao seu cargo.

No caso do grupo de recepcionistas da Empresa X, o fato de trabalharem no segmento
de saide e lidar diretamente com um publico-alvo ja suscetiveis a reacdes emocionais
negativas (seja pela suspeita de alguma doenca a ser investigada ou por motivos, como erro de
marcacao) desencadeia a constru¢do de um ambiente de trabalho marcado pelo inesperado e
pelo desafio de prestar um acolhimento eficiente. Ainda nesta 16gica, salientem a importancia
de desenvolver em seu repertdrio estratégias de manejo emocional, mesmo reconhecendo a
dificuldade de incorporar isto no repertério. Todo esse panorama tece a forma de
funcionamento do ambiente de trabalho, de maneira a poder apreender quais situagdes sdo
ditas como mais estressantes ao longo do cotidiano na Empresa X, conforme é apresentado na

figura a seguir.
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Figura 2 - Situacdes estressoras
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Fonte: Elaboragdo Prépria

Na andlise acerca das situacdes dadas pelas categorias acima, os participantes
revelaram que as situacdes descritas possuem o poder de provocar o stress estdo intimamente
relacionadas a episddios emocionais negativos e falta de autonomia em alguns processos
decisérios (tomada de decisdo sobre encaminhamento e inabilidade técnica com 0s novos
procedimentos), que por sua vez estdo relacionados a demanda de trabalho crescente
(consequéncia da reducao de quadro).

Situagdes como o acimulo de tarefas, envolvimento em atividades fora do cargo
(encaminhamento, acompanhar pacientes, etc.) que causam atraso, falta de tempo hébil sdo
colocadas como categorias que representam ocasides cujos fatores ambientais e instrumentais
influenciam no aparecimento do stress. Foram trazidos aspectos emocionais como
desconforto, raiva e frustracdo como parte do envolvimento direto com a situagdo estressora,
0 que por sua vez gera desgaste e sensacdo de inutilidade e desadaptacdo. Situacdes que
envolvam a convocagdo da lideranga sdo vistas como estressoras pela falta de tratativa e
acolhimento do lider para com o colaborador. A queixa nao é do encaminhamento que o lider
dar4, mas na forma como ele penalizard o colaborador, além de haver queixas de que os
supervisores possuem outras atividades que inviabilizam sua ida sempre que requisitado, o
que exige deles autonomia no direcionamento da demanda de modo ndo tao assertivo devido a
falta de conhecimento de protocolos de situagcdes mais complexas.

210

XVII SEPA - Seminéario Estudantil de Producdo Académica, UNIFACS, 2018.
http://www.revistas.unifacs.br/index.php/sepa



Ja as atividades que convocam uma atuac¢do mais direta junto ao cliente e sua demanda
também sdo trazidas como situacdes que convocam alta exigéncia de controle emocional, de
modo a ndo prejudicar o atendimento, a satisfacdo com o cliente € o cumprimento de prazos e
metas esperados para o setor. Foram comuns respostas emocionais de raiva, tristeza,
impoténcia, surpresa desagradavel e firia, mas que necessitavam ser suprimidas ou
reavaliadas.

O grupo também relacionou esta certa inabilidade de regular as emocdes e de
habilidades sociais para o atendimento como reflexo de fatores individuais (personalidade,
temperamento, etc.) e fatores organizacionais (falta de treinamentos focados para isto, mesmo
havendo treinamentos que fomentem utilizar emog¢des para um atendimento bem-sucedido).
Tal panorama tem trazido, conforme relatado em discurso abaixo, sofrimento subjetivo e

desconforto com o trabalho.

Geralmente, eu acordo pensando em como irei para o trabalho. E o cliente que
reclama, € o paciente que sofre, é o sistema que trava, € o lider que exige sempre.
Tudo isso deixa a gente com sensacdo de fracasso. Sinto dores nas costas, cefaleia,
irritabilidade, quase sempre, fico pensando na situagdo antes dela ocorrer.”
(Recepcionista da empresa hi 3 anos).

Definidas as situagdes mobilizadoras, foi solicitado aos participantes que relatassem
quais estratégias eles utilizavam para poder lidar com o stress. A partir disso a figura a seguir
foi construida a partir do compilado das principais estratégias utilizadas para enfrentar as

consequéncias do stress.

Figura 3 - Formas de enfrentamento do Stress
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Diante do que foi sugerido por elas, as estratégias estdo vinculadas a estratégias
controle de emocgdes. A estratégia de regulacio com modos de estabilizar as consequéncias da
emog¢ao como: controle de respiracdo e sair do local de trabalho. Ja estratégias de avaliar
situac@o por outro angulo, d4 somente atencdo a um ponto especifico ou pensar outra coisa
sdo trazidas pelo publico como forma de minimizar a vivéncia de emog¢des negativas e que ja
estdo incorporadas ao seu repertorio.

As estratégias de revisitar as ITRs (instru¢do de trabalho escrita em documentos) e
convocar suporte necessario (lideranga, suporte técnico, médicos, etc.) também siao formas de
enfrentamento direto com a situacio estressora, sendo assim revelado como um mecanismo de
enfrentamento que minimiza a poténcia do eliciador do stress. Esse modo de elaborar
estratégias comportamentais e cognitivas para a resolucdo de problemas sdo vistas por eles
como pontos que precisam ser desenvolvidos junto a capacidade regular as emogdes e dar
feedbacks a terceiros. Como forma de visualizar consequéncias fisicas e psicolégicas da
vivéncia do stress no trabalho, o grupo revelou quais sdo os principais sintomas ocasionados

pelo stress, e que os tem incomodado no ultimo. Tais dados estdo reunidos na tabela abaixo.

PRINCIPAIS SINAIS DO STRESS
Sintomas Fisicos Sintomas Psicologicos
Tensdo muscular n=12 Esquecimento de coisas corriqueiras n=11

Hiperacidez estomacal n=6 Irritabilidade n=18

Ins6nia n=11 Desmotivacdo n=15

Cefaleia n=14 Sensacdo de incompeténcia n=13

Fadiga n=15 Pensar em um s6 assunto ou repetir o mesmo assunto n=9
Perda de Apetite n=13 Ansiedade n=17

Os sintomas estdo presentes principalmente no ambiente laboral, porém alguns
extrapolaram a barreira do trabalho, causando prejuizos pessoais e em outros ambitos da vida,
como sdo relatados pela insoOnia, ansiedade, irritabilidade, cefaleia e fadiga. Estes sintomas
citados sdo os de maior representatividade de evocacdo e podem estar associados a falta de
tolerancia a emogdes negativas, a percep¢ao de suporte organizacional e insatisfagdo com o

trabalho e/ou organizacao.

5.5 Percepcao geral da atuacao do RH

Os principais fatores geradores de estresse presentes no ambiente de trabalho, segundo

o analisado do discurso das recepcionistas e da entrevista com o RH, envolvem os aspectos da
organizacdo, o processo de mudanga organizacional, a falta de manejo da lideranca, os gaps
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relacionadas a habilidades sociais (no que se refere a assertividade) e autonomia no
atendimento, administragdo e sistema de trabalho e da qualidade das relacdes humanas, porém

a quantidade de estresse que cada pessoa experimenta pode ser modulada por fatores como
sua experiéncia no trabalho, o nivel de habilidade, o padrdao de personalidade e a autoestima.

O grupo acabou discorrendo sobre a necessidade de que o RH e a empresa se
posicionassem como um ambiente de suporte, que segundo eles, devido a mudanca
organizacional, muitos protocolos e politicas foram alteradas bruscamente, desligamentos e
redefini¢do de tarefas, auxiliam a suposta sensacdo de instabilidade e inseguranca. Uma vez
munidos dessa ideia, foram recorrentes ideias para haver uma comunicacao mais efetiva sobre
cronograma de atendimentos, demandas e unido da equipe, o que promove a inferéncia de
necessidade de estar investindo em visao sistémica.

Os fatores pessoais (personalidade, perfil, temperamento, etc.) foram trazidos como
uma necessidade de se ter um espaco para poder expressar as emocgOes. Fatores
organizacionais relacionados a lideranga também foram evocados, tanto no que tange a
organizacdo e gestdo de equipe, atividades, carga horaria, tanto na habilidade emocional do
lider. Segundo Zanelli (2004), a lideranca possui um papel efetivo para identificagdo de
lacunas no funcionamento da equipe e do setor, também sendo um mediador para o
levantamento de necessidades e melhorias. O publico ressalta que acredita na competéncia e
na eficdcia do RH para poder estruturar melhorias, isto devido a imagem consolidada pelo RH
desde antes da mudanga organizacional, sendo visto como um local onde queixas podem ser

levadas e direcionadas para sua resolucao.

6 CONCLUSAO

O estresse ocupacional vem sendo considerado um problema generalizado afetando os
trabalhadores, a organizacao, dificultando a eficiéncia da empresa e prejudicando a relacao do
colaborador com sua funcdo. O cargo pesquisado, inserido nesse panorama, foi descrito como
aquele cujas caracteristicas de alta demanda psicolégica e baixo controle das atividades
provoquem consequéncias como irritabilidade, ansiedade e insatisfagdo com o trabalho.

O conceito de stress foi compreendido pelo viés do esgotamento fisico mental e de
quanto o sujeito o tolera. Além de citados fatores pessoais e da natureza da tarefa, o publico
ressaltou a condi¢do de mudanga organizacional que alterou significativamente protocolos e

tratativas. Como do de enfrentamento do stress foi apresentado um ramo de estratégias
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vinculadas ao controle de emocdes. A atuacdo do RH, segundo os participantes deve estar
focada em fatores que levam a manifestacao direta do stress € ndo somente sua prevencio. O
setor de RH € visto como um espago aberto para acolher necessidades e, portanto, necessita
levar em consideracdo uma visao sistémica.

A visdo que foi construida para entender a ambiéncia organizacional da Empresa X
desloca um olhar para interven¢do do estresse ocupacional que leve em consideracdo a
inadequacdo ao ambiente, ao tratamento direto do estresse ou das consequéncias decorrentes
dele. A competéncia de criar ¢ manter um ambiente com presenca reduzida de estressores
organizacionais € uma exigéncia crescente, € o campo da gestdo deve considerar tal
planejamento para gerir e reduzir o proprio estresse, bem como para auxiliar na diminui¢ao
das tensdes de seus empregados, desse modo, conduzindo a adaptacdo do colaborador ao

trabalho.
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