
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA 

DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACAO GERAL E APLICADA 

CENTRO DE PESQUISA E P6S-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO 

ESTRESSE OCUPACIONAL: ANALISE DOS OPERADORES NO SETOR DE 

TELE-ATENDIMENTO DE UM BANCO DE GRANDE PORTE 

Autora: ANA PAULA PEREIRA 

Projeto tecnico apresentado a Universidade 
Federal do Parana para obten9ao de titulo de 
Especialista em Administrayao de Pessoas. 

Orientador: Prof0 Dr. Sergio Bulgacov 

Curitiba 

2005 



SUMARIO 

LIST A DE GRAFICOS . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. . . . . . . . . . . . . . . . ... . . iv 

LIST A DE TABELAS ....... ...... ...... ... . .... ... ... ... ...... ... ... ..... ... . .. . .. ... ... ......... ..... ..... .. .... v 

1. INTRODUCAO . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. . . . . . . . .. . . . . . . . . . .. . .. . . . . ... ...... .. . ... . 1 

1.1 TEMA............................................................................................................ 1 

1.2 OBJETIVOS ................................................................................................. 1 

1.2.1 Objetivo Geral . . . . . . . . . .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. . . . . .. ....... ... ... .... .. ... . 1 

1.2.2 Objetivos Especfficos ................................................................................... 1 

1.3 PROBLEMA.................................................................................................. 2 

1.4 JUSTIFICATIVAS ......................................................................................... 2 

2. BASE TEORICO EMPIRICA... ... ... ... ... . .. . .. . ... .. . ... ........ .. ... .... ........ .. . ......... .... 3 

2.1 CONSIDERA<;OES SOBRE 0 ESTRESSE . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. . . . . 3 

2.2 FASES DO ESTRESSE ............................................................................... 4 

2.3 ESTRESSE OCUPACIONAL ........ ......... .... .. . .. ..... ... ... ... . ...... ................... ..... 6 

3. METODOLOGIA .. .... ... . .. . .. . ... . .. . .. .. ........ ... . .. . .. . . ... .. . .. . . .. ... .... ... ..... ................. 13 

3.1 TIPO DE PESQUISA .................................................................................... 13 

3.2 AVALIACAO ································································································· 13 
3.3 ABORDAGEM ........ ... ... ... . ... ... ..... ...... ...... .. . ... . .... .. .... ...... ... . ... ....................... 13 

3.4 POPULACAO EAMOSTRA ··········································'······························ 13 

3.5 NIVEL DE ANALISE .................................... ······· ........................... ······· ........ 14 

3.6 OBJETO DE ESTUDO ................................................................................. 14 

3.7 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS .................................................. 14 

4. DADOS DA EMPRESA. ... ... . ... .... ......... .... .. ... .... ....... .......... ............ ...... ........ 16 

4.1 HISTORICO DO BANCO............................................................................. 16 

4.2 APRESENTAQAO DO CALL CENTER........................................................ 16 

ii 



4.3 CARACTERIZACAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO-CARTOES DE 

CREDITO ····································································································· 17 
5. ANALISE .. . .. . .. . .. . .. . .. . .. .. .. .. .. .. . .. .. .. . .. . .. . .. . .. .. .. .. . .. . .. . . .. . .. . .. . . .. .. . .. .. .. . . . .. .. .. .. .. .. .. . 19 

6. RECOMENDACCES .. .. . .. . .. . .. . . .. . .. . .. . . .. . .. . .. .. . . .. .. .. .. . . .. . .. . .. .. . .. .. .. .. . ... .. .. . . .. .. .. .. 28 

7. CONCLUSAO .. . . .. .. .. . .. . .. . . .. .. . .. . . .. .. .. .. . .. . . . . .. . .. . .. .. .. . . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . . .. .. .. .. .. .. .. . 30 

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. . . . . . . ..... 32 

ANEXOS ................................................................................................................ 33 

iii 



LIST A DE GRAFICOS 

GRAFICO 1 DISTRIBUI<;AO DOS OPERADORES QUANTO A FAIXA ETARIA 19 

GRAFICO 2 DISTRIBUI<;AO DOS OPERADORES QUANTO AO SEXO ........... 19 

GRAFICO 3 DISTRIBUI<;AO DOS OPERADORES QUANTO AO NJVEL DE 

INSTRU<;AO .................................................................................... 20 

GRAFICO 4 DISTRIBUI<;AO DOS OPERADORES QUANTO AO TEMPO DE 

BANCO NA FUN<;AO DE TELE-ATENDIMENTO . . .. . . . . . . . . . ... . . . . . . . . ... 20 

GRAFICO 5 DISTRIBUI<;AO QUANTO A PRESEN<;A OU NAO DE 

ESTRESSE ...................................................................................... 21 

GRAFICO 6 DISTRIBUI<;AO DAS FASES DO ESTRESSE ENTRE OS 

OPERADORES QUE APRESENTARAM ESTRESSE .................... 21 

GRAFICO 7 DISTRIBUI<;AO QUANTO AOS SINTOMAS FJSICOS E 

PSICOL6GICOS RELATADOS PELOS OPERADORES QUE 

APRESENTARAM ESTRESSE ......... ....... ....................................... 22 

iv 



LIST A DE TABELAS 

TABELA 1 SINTOMAS FiSICOS EXPERIMENT ADOS NAS OL TIMAS 24 

HORAS E 0 N0MERO DE VEZES QUE SAO CITADOS PELOS 

OPERADORES (PARTE 1) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .... 22 

TABELA 2 SINTOMAS FiSICOS EXPERIMENT ADOS NA OL TIMA SEMANA E 

0 N0MERO DE VEZES QUE SAO CITADOS PELOS 

OPERADORES (PARTE 2) ... ...... ............. ..... .. ... . .. .... ........ ................. 23 

TABELA 3 SINTOMAS FiSICOS EXPERIMENT ADOS NO OL TIMO MES E 0 

NOMERO DE VEZES QUE SAO CITADOS PELOS OPERADORES 

(PARTE 3) ···:·················································· .. ·································· 23 

TABELA 4 SINTOMAS PSICOL6GICOS EXPERIMENT ADOS NAS OL TIMAS 

24 HORAS E 0 NOMERO DE VEZES QUE SAO CIT ADOS PELOS 

OPERADORES (PARTE 1) . . . . . . . . .. . .. .. . . . . . . . . . .. . . . .. ... . . .. . . . . . . . . .. .. . . . . .. . . . . .... 24 

TABELA 5 SINTOMAS PSICOL6GICOS EXPERIMENT ADOS NA OL TIMA 

SEMANA E 0 NOMERO DE VEZES QUE SAO CITADOS PELOS 

OPERADORES (PARTE 2) . .... .. . .. . ... .. . . ...... ... .... .. . .. . .. . ... . ..... ..... ...... .... 24 

TABELA 6 SINTOMAS PSICOL6GICOS EXPERIMENT ADOS NO OL TIMO 

MES E 0 NOMERO DE VEZES QUE SAO CITADOS PELOS 

OPERADORES (PARTE 3) . ....... .. . ........ ..... ... ... . . .... ........ .... ..... ....... .... 24 

v 



APRESENTACAO 

A moderniza9ao das empresas, a informatiza98o, a reengenharia, as celulas 

de produ98o, o gerenciamento por projetos, a participa98o nos resultados sao 

considerados revolu9oes nas praticas e nos habitos estaveis e sagrados por 

decadas. 

Na era da globaliza9Bo, o ambiente profissional sofreu grandes mudan9Bs 

nos ultimos anos. Atualmente prevalece a alta competitividade dentro da 

organiza98o, a instabilidade no emprego, a busca da eficacia, o aumento da 

produtividade, a qualidade total, o excesso de informa96es e o continuo avan9o 

tecnol6gico, aspectos que geram urn alto custo para o capital humano. 

Alem disso, cumprir metas, executar multiplas tarefas e atender a fun96es 

nem sempre compatfveis com os desejos profissionais tendo que, ao mesmo tempo, 

preservar a auto-estima e realiza98o - compatibilizando-as com a cultura da 

empresa - pode ser urn desafio a manuten98o da saude, de uma forma global. 

Diante dessas exigencias, as pessoas precisam fortalecerem-se para 

enfrenta-las. Em decorrencia disto o estresse passou a fazer parte da vida cotidiana 

da maioria das pessoas. 

Compreender o que eo estresse, os seus sintomas e suas fases pode levar 

o ser humano a saber utilizar a seu favor a for98 gerada pelo estresse que seja 

inevitavel. Por outro lado, se nao conhecer sobre o assunto e o tratamento 

adequado pode acarretar resultados desastrosos como varias doen9Bs organicas. 

Nao se pode ignorar o perigo de urn estresse excessive e prolongado para a 

propria vida, porem o aconselhado e aprender a enfrentar o estresse de maneira 

adequada. 

No trabalho realizado junto aos operadores da Central de Atendimento- cartoes de 

credito do banco, foi detectado os efeitos ap6s urn determinado perfodo de tempo na 

fun98o de tele-atendimento, sobre os nfveis de estresse e o seu reflexo na 

produtividade desses funcionarios. 



1. INTRODUCAO 

1.1 TEMA 

ldentificar os efeitos temporais do trabalho em tele-atendimento sobre os 

nfveis de estresse dos funcionarios de um banco de grande porte. 

1.2 OBJETIVOS 

1.2.1 Objetivo Geral 

Reconhecer os efeitos ao Iongo do tempo da atividade desempenhada 

dentro da area de tele-atendimento, sobre os nfveis de estresse dos funcionarios de 

um banco e propor sugestoes para combater os sintomas de estresse tanto no 

ambiente de trabalho como na vida pessoal. 

1.2.2 Objetivos Especfficos 

1) Destacar e descrever as caracterfsticas da empresa e do trabalho no tele­

atendimento; 

2) ldentificar os efeitos do estresse sobre a produtividade dos operadores 

que atuam na Central de Atendimento- cartoes de credito; 

3) Fazer recomenda~oes para diminuir os efeitos do estresse ao Iongo do 

tempo daqueles que estao nessa fun~ao ha mais de 18 meses, visando 

aumentar o grau de satisfa~o dos operadores em suas rela~oes de 

trabalho. 
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1.3 PROBLEMA 

Altos niveis de estresse como efeito temporal em funcionarios de urn banco 

de grande porte que desempenham atividades de tele-atendimento. 

1.4 JUSTIFICATIVAS 

Esse estudo voltado para a area do CALL CENTER - celula de cartoes de 

credito do banco, onde atuam cerca de 80 operadores, foi proposto devido a 

preocupac;Bo do banco quanto ao alto indice de afastamento de funcionarios nessa 

area por motivo de estresse, por depoimentos de operadores sentindo-se 

desmotivados, sem interesse pelo trabalho e tambem a queda na produtividade 

verificada por nao alcanc;ar as metas mensais propostas pelo setor, ap6s algum 

perfodo de tempo desempenhando a mesma fun9ao. 

A propria aluna vivenciou experiencia semelhante ap6s atuar nesta de tele­

atendimento, identificando a importancia da avaliac;Bo dos nfveis de estresse ao 

Iongo do tempo de atividade. 

Este trabalho proporcionou urn maior conhecimento do tema dentro e fora da 

empresa para o aluno, propiciando tambem uma troca de experiencias com os 

colegas de trabalho dentro da area do CALL CENTER. 



2. BASE TEORICO EMPiRICA 

2.1 CONSIDERAC0ES SOBRE 0 ESTRESSE 

0 estresse e um dos problemas mais comuns que o ser humano pode 

enfrentar em qualquer epoca da vida. Todos ja passaram por momentos 

estressantes, mas poucos compreendem ou identificam as conseqOencias do 

estresse sobre seu corpo. Pode-se aprender a reconhece-lo, controla-lo e ate 

mesmo utiliza-lo para beneffcio proprio. Portanto, primeiramente, e preciso definir o 

que e estresse. 

0 termo estresse foi utilizado pela primeira vez na area da saude, em 1926 

por HANS SEL YE que percebeu que muitas pessoas sofriam de doen98s ffsicas e 

se queixavam dos mesmos sintomas como: falta de apatite, pressao alta, desanimo 

e fadiga. Entao, ap6s diversas pesquisas medicas HANS SEL YE, citado por 

FRANCA e RODRIGUES (2002, p. 27) definiu o estresse como "o conjunto de 

reayaes que um organismo desenvolve ao ser submetido a uma situa~o que exige 

esforyo de adaptayao". 

Para LIPP (2000), um evento estressor pode ter um sentido negativo ou 

positivo. Ela considera que o estresse negativo e aquele em excesso e ocorre 

quando a pessoa ultrapassa seus limites e esgota sua capacidade de adapta~o. 0 

corpo fica com menos energia, sendo que a produtividade e a capacidade de 

trabalho ficam muito prejudicadas. A qualidade de vida e danificada e a pessoa pode 

vir a adoecer mais tarde. LIPP (2000) considera o estresse positivo como o estresse 

na fase inicial, a fase de alerta, onde o corpo produz adrenalina que da animo, vigor 

e energia fazendo a pessoa produzir mais e ser mais criativa. Ela pode passar por 

perfodos em que dormir e descansar passa a nao ter tanta importancia. E a fase da 

produtividade; porem a pessoa nao consegue ficar alerta por muito tempo pois o 

estresse se torna excessivo quando dura demais. Pode-se dizer que quando a 

pessoa aprender a lidar com o estresse e gerenciar a fase de alerta de maneira 
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adequada, consegue estar em alerta e sair de alerta, segundo a sua vontade, ela, 

entao, apresenta o estresse ideal. 

0 estresse e considerado urn desgaste geral do organismo, gerado por 

altera96es psicofisiol6gicas decorrentes de situa96es de irritayao, medo, excitayao, 

confusao ou felicidade. Qualquer situayao que cause uma emoyao forte, boa ou rna, 

que exija mudanya, e uma fonte de estresse. 

Dentre alguns sintomas de estresse, os mais comuns e claramente 

identificaveis sao: maos suadas, respirayao rapida, acidez no estomago, falta de 

apatite ou dor de cabeya. A pessoa nao tern interesse por qualquer atividade, o 

relacionamento interpessoal fica diflcil, ela se sente emocionalmente distante dos 

outros. Outro sintoma comum pode ser uma sensayao de estar doente, sem que 

haja qualquer doenya flsica. 

Pode-se dizer que as reaycSes de estresse sao resultados dos esforyos de 

adaptayao. No entanto, se o agente estressor for muito potente ou prolongado, pode 

acabar causando uma doenya ou uma maior predisposiyao para que surja uma 

doenya. 0 fato do corpo adaptar-se as diferentes situaycSes da vida gerando varias 

reayoes, isso faz com que o corpo fique mais suscetivel a desenvolver doenyas. As 

rea96es de estresse sao consideradas naturais e ate necessarias para a propria 

vida, porem, em alguns momentos e em excesso podem ser prejudiciais. 

Urn evento estressor pode resultar do ambiente externo, como frio, calor, 

condiycSes insalubres e do meio social como trabalho ou tambem do ambiente 

interno, como os pensamentos e as emoyoes (angustia, medo, alegria, tristeza,etc.). 

Verifica-se que o desgaste o qual as pessoas submetem-se nos ambientes e 

nas rela96es de trabalho, e urn dos fatores mais significativos para determinar as 

doenyas. A pessoa que consegue compreender e controlar o estresse pode preparar 

o seu organismo para lidar com situa96es diflceis da vida. Por outro lado, se nao 

controlado, pode ocasionar pressao alta, enfarte, artrite, asma e doenyas de pele. 

2.2 FASES DO ESTRESSE 

Segundo SEL YE citado por FRANCA e RODRIGUES (2002, p. 35-38), o 

processo do estresse se divide em tres fases, alarme ou alerta, resistencia e 
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exaustao. Na primeira fase, de alerta, a pessoa tern uma serie de sensa96es que as 

vezes nao identifica como de estresse. E a fase positiva do estresse, quando o ser 

humano automaticamente se prepara para a a9Bo; e caracterizada pela produ98o e 

a9ao da adrenalina tornando a pessoa mais atenta, mais forte e mais motivada. 

A segunda fase, da resistencia e quando a pessoa tenta se adaptar a 

situa9ao, ou seja, tenta restabelecer o equilfbrio interno (homeostase) que foi 

quebrada na fase de alerta. Se a pessoa alcan98 este equilfbrio alguns dos sintomas 

iniciais desaparecem, mas com isso ela usa a energia que o organismo precisa para 

outras fun96es vitais. Nesta fase, a produtividade cai dramaticamente, o organismo 

produz cortisol deixando o indivfduo vulneravel a vfrus e bacterias. 

Na terceira fase que e da exaustao toda energia adaptativa da pessoa foi 

utilizada na fase anterior, a de resistencia. Nesta fase alguns sintomas iniciais 

reaparecem e outros se desenvolvem. E considerada a fase mais negativa do 

estresse, a patol6gica. Eo momenta em que um desequilfbrio interior muito grande 

ocorre; a pessoa entra em depressao, nao consegue se concentrar ou trabalhar; 

suas decisoes muitas vezes sao impensadas. Doen98s graves podem aparecer 

como ulceras, pressao alta, psorfase, vitiligo. 

Para LIPP (2000), ha uma quarta fase dentro do modelo te6rico do estresse, 

chamada de quase exaustao recem descoberta. Essa fase ocorre quando a tensao 

excede o limite do gerenciavel, a resistencia ffsica e emocional come98 a se 

quebrar. Ainda ha momentos em que a pessoa consegue pensar lucidamente, tomar 

decisoes, rir de piadas e trabalhar, porem tudo isto e feito com esfor9o e estes 

momentos se intercalam com momentos de total desconforto. Ha muita ansiedade 

nesta fase. A pessoa experimenta uma gangorra emocional. 0 cortisol e produzido 

em maior quantidade e come9a a ter o efeito negativo de destruir as defesas 

imunol6gicas. Come98m a surgir as doen98S. 

Segundo SEL YE citado por FRANCA e RODRIGUES (2002, p. 35-38), as 

rea96es organicas ao estresse na fase de alerta sao: aumento da frequencia 

cardfaca e respirat6ria, da pressao arterial, da concentra98o de gl6bulos vermelhos, 

e gl6bulos brancos e de a9ucar no sangue; dilata98o da pupila e dos bronquios e 

ansiedade. Na fase de resistencia, as rea96es fisiol6gicas encontradas sao: 

aumento do cortex da supra-renal, ulcera96es no aparelho digestivo, irritabilidade, 
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ins6nia, mudan9as no humor, diminui<;§o do desejo sexual. Na fase de exaustao, o 

organismo reage ao estresse com o retorno parcial e breve a fase de alerta; a falha 

nos mecanismos de adapta9ao; o esgotamento por sobrecarga fisiol6gica e a morte 

da pessoa. 

Alem dos sintomas ffsicos e psicol6gicos que o stress pode desencadear 

nas pessoas, pode-se destacar aspectos sociais que tambem fazem parte da 

dinamica psicossomatica envolvendo as manifestayaes clfnicas relacionadas a 

condi<;§o de vida, a personalidade e ao estado fisico da pessoa. Dentre eles pode-se 

citar a queda no desempenho profissional, ausemcias, acidentes, conflitos 

domesticos e apatia. 

2.3 ESTRESSE OCUPACIONAL 

0 trabalho e uma das fontes de satisfa<;§o de varias necessidades humanas, 

como auto-realiza<;ao, manuten<;ao de rela9oes interpessoais e sobrevivencia. Por 

outro lado, tambem pode ser fonte de adoecimento quando contem fatores de risco 

para a saude e 0 trabalhador nao dispoe de instrumental suficiente para se proteger 

destes riscos. 

Segundo a ASSOCIACAO BRASILEIRA PARA PREVENCAO DE 

ACIDENTES (2000) , a segunda causa de afastamento do trabalho, no Brasil, e uma 

doenya ocupacional: as afecyoes musculo-esqueleticas relacionadas ao trabalho, 

que tern acometido principalmente bancarios, metalurgicos, digitadores, operadores 

de telemarketing, secretarias e jornalistas. As doenyas ocupacionais tern tido alta 

incidencia e levado a diminui9ao de produtividade e prejuizos para a qualidade de 

vida do trabalhador . 

. Para LIPP citada por MURTA e TROCCOLI (2005) varios fatores de risco 

podem causar doenyas ocupacionais, sejam fisicos (ex: excesso de ruidos), 

quimicos (ex: gases poluentes), biol6gicos (ex: virus), ergon6micos (ex: postura 

inadequada) ou psicossociais (ex: falta de suporte de supervisores). Fatores de risco 

psicossociais podem desencadear estresse, sendo entendido como uma rea<;ao 

complexa com componentes fisicos e psicol6gicos que resultam da exposi<;§o a 

situay5es que excedem os recursos de enfrentamento da pessoa. E uma rea<;ao 
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adaptativa do organismo humano ao mundo em constante mudanya, porem, quando 

suas causas se prolongam e os meios de enfrentamento sao escassos, o estresse 

pode avanyar para fases de maior gravidade, quando o corpo se torna vulneravel a 

diversas doenc;as. As respostas ffsicas e psicol6gicas ao estresse dependem da 

heranya genetica, estilo de vida e estrategias de enfrentamento utilizadas pelo 

indivfduo, bern como da intensidade e durac;So do agente estressor. 

Segundo CARAYON, SMITH e HAINS, citados por MURTA E TR6CCOLI 

(2005) os estressores ocupacionais estao freqOentemente ligados a organizac;ao do 

trabalho, como pressao para produtividade, retalhac;So, condic;oes desfavoraveis a 
seguranya no trabalho, indisponibilidade de treinamento e orientac;So, relac;So 

abusiva entre supervisor e subordinado, falta de controle sobre a tarefa e ciclos 

trabalho-descanso incoerentes com limites biol6gicos. CAHIL, HURREL e MURPHY, 

citados por MURTA E TR6CCOLI (2005) estas circunstancias impoem ao 

trabalhador uma alta demanda a ser enfrentada. Se a pessoa apresentar urn 

repert6rio deficitario de enfrentamento, sera entao, desencadeado o estresse 

ocupacional. Portanto, quanto maior a demanda e manor o controle, mais provavel 

sera a ocorremcia de estresse e prejuizos a saude do trabalhador. 

0 estresse ocupacional e visto como decorrente das tensoes associadas ao 

trabalho e a vida profissional, e que, em suas diversas facetas, pode-se considerar 

como significativo dessa epoca e da civilizac;ao ocidental. 

As tensoes e conflitos gerados no interior das organizac;oes podem ter varias 

origens. Mas todos demonstram certa dificuldade, ou falha, na comunicac;So 

interpessoal. Tais falhas incluem varios aspectos desde o nao falar ou nao expressar 

claramente aquilo que se sante, ate a incapacidade de entender o que o outro diz ou 

ainda a incapacidade de compreender como o outro se sante e porque se sante 

dessa maneira. 

Segundo SILVA (1997), a mais importante fonte de tensao e a condic;So 

interior do individuo, ou seja, a incapacidade de estar em paz consigo mesmo que 

aumenta os maleficios das outras condi¢es que sao as externas e as exigencias 

culturais. lsso da origem aos dois mais importantes aspectos do estresse 

ocupacional que sao: a insatisfac;ao profissional e as perturbac;Oes neur6ticas no 
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relacionamento com outras pessoas, sejam elas clientes ou companheiros de 

trabalho (chafes, colegas). 

Pode-se dizer que a insatisfa~o profissional e quando a pessoa esta 

descontente com o que faz ou onde faz, sendo que esse descontentamento pode 

ser causado por: baixo salario, condiy5es insalubres, nao gostar pura e 

simplesmente do que faz e ainda, o que se costuma chamar de "mau ambiente de 

trabalho",ou seja, conflitos interpessoais. 

Segundo SILVA (1997), o estresse proveniente do trabalho e resultado da 

combina~o de dois fatores: a alta tensao psicol6gica e o baixo poder de decisao. 

Ele cita como ocupac;oes com intenso grau de estresse aquelas que combinam estes 

fatores, por exemplo: motoristas de 6nibus urbanos, trabalhadores de linhas de 

montagem e caixas de bancos. 

Ap6s uma pesquisa entre bancarios, o psic61ogo Wanderley Codo verificou o 

que denominou o "mal-estar do trabalho vazio", verificado entre aqueles que 

executam tarefas rotineiras, repetitivas e que dao aos que a executam a impressao 

de nao serem importantes nem valorizados pela organiza~o. 

Todos os que fazem urn trabalho tern como meta obter urn resultado, urn 

produto, que vai trazer uma realiza~o: a compensa~o do esforyo empreendido. 

Porem quando isto nao acontece, a sensa~o de vazio e inevitavel. 

Para SILVA (1997), a medida que o empregado se sente valorizado e 

dignificado ao trabalhar, ele nao aperias se compromete, mas melhora o grau de 

satisfac;ao em relac;ao ao seu trabalho. Reduz-se, assim, o estresse ocupacional, e 

melhora sua qualidade de vida. 

Quando se fala do estresse relacionado ao trabalho, surge o conceito de 

burnout, que foi desenvolvido na decada de 1970 e tern como autores a psic61oga 

social, Cristina Maslach e o psicanalista Herbert J. Freudenberger. Segundo este 

conceito, o estresse ocupacional seria "o prec;o que o profissional paga por sua 

dedica~o ao cuidar de outras pessoas ou de sua luta para alcan9Br uma grande 

realiza~o". 

A sindrome de burnout caracteriza-se por tres aspectos basicos: exaustao 

emocional, despersonaliza~o e redu~o da realiza~o pessoal e profissional. A 

exaustao emocional apresenta-se quando o profissional sente-se esgotado, com 
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pouca energia para fazer frente ao dia seguinte de trabalho. Geralmente o 

profissional fica intolerante, facilmente irritavel, "nervoso", no ambiente de trabalho e 

fora dele, com a familiae amigos. Na despersonaliza~o o individuo se desenvolve 

urn distanciamento emocional caracterizado pela frieza, pela indiferen98 e 

insensibilidade frente as necessidades dos outros; perda da capacidade de 

identifica~o e empatia com as pessoas que o procuram em busca de ajuda e 

tratando-as trata como objetos e nao como seres humanos, tern atitudes de 

intolerancia, irritabilidade e ansiedade. 

A deteriora~o da qualidade da atividade compromete a realiza~o pessoal e 

profissional. Com o aumento da exaustao emocional e da despersonaliza~o. surge 

urn senso de inadequa~o e urn sentimento de que se tern cometido falhas, com 

seus ideais, normas e conceitos. Tambem pode ocorrer baixa na auto-estima e 

consequentemente a depressao. 

BARAK e KARASEK citados por FRANCA e RODRIGUES (2002, p. 61) 

afirmam que o estresse do trabalho corresponde "as respostas fisicas e emocionais 

prejudiciais que ocorrem quando as exigencias do trabalho nao estao em equilibrio 

com as capacidades, recursos ou necessidades do trabalhador''. 

Os diferentes tipos de trabalho se caracterizam pela combina~o de 

exigencias e controle que apresentam aqueles que envolvem altas exigencias e 

baixo controle resultam em tensao, como por exemplo, no dos gar~ons, operadores 

de terminal de computador, operadores de linhas de montagem. 

Segundo COOPER citado por FRANCA e RODRIGUES (2002, p. 65-66) o 

estresse e uma for98 que leva urn fator psicol6gico ou fisico alem de seu limite de 

estabilidade, gerando uma tensao na pessoa. Ele considera fatores ambientais os 

que envolvem acontecimentos domesticos, do trabalho e da vida pessoal, e fatores 

individuais que envolvem a personalidade e as atitudes como desencadeadores do 

estresse que faz com que as pessoas busquem maneiras para enfrentar essa 

situa~ao. COOPER cita cinco principais fatores ambientais relacionados ao trabalho: 

fatores intrinsecos ao trabalho, papel na organiza~o. relacionamentos no trabalho, 

desenvolvimento na carreira, estrutura e clima organizacional. 

Os fatores intrinsecos ao trabalho sao as condi~oes de trabalho 

empobrecidas, trabalho em turnos, jornada de trabalho extensa, viagens, atividades 
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de risco ou perigo, novas tecnologias, sobrecarga de trabalho ou trabalhos 

mon6tonos. 

Quanto ao papel na organiza9Bo, preocupa-se com a identifica9Bo de 

ambigOidade e conflito de papeis na organiza9Bo, assim como o nfvel de 

responsabilidade em rela98o a coisas ou pessoas na organiza9ao. 

Considerando as relayoes de trabalho, leva-se em conta a falta de 

considera9Bo ou as pressoes exercidas por superiores hierarquicos, isolamento, 

rivalidade, pressao polftica e falta de suporte social por parte de colegas, assim 

como conflitos, ressentimentos e recusa de coopera9Bo por parte de subordinados. 

Com rela9Bo a carreira, verifica-se a falta de seguranya no trabalho gerada 

por aposentadoria precoce, medo de redundancia ou obsolescencia e da 

incongruencia de status, seja por inadequa9Bo com rela9Bo a posi9Bo na 

organiza9Bo ou frustra9oes referentes ao topo de carreira. 

Quanto a estrutura e clima organizacional, investiga-se os aspectos que 

ameayam a individualidade, liberdade, autonomia e identidade, como a falta de 

senso de pertencimento, a falta de participayao, a falta de consulta e comunica9Bo e 

as restriyaes ao comportamento no trabalho. 

Percebe-se que em muitas organizayaes os ambientes de trabalho sao 

alienantes, onde os trabalhadores nao conseguem exercitar sua criatividade, nao 

tem controle sobre seu processo de trabalho, sentem as tarefas como aborrecidas e 

as rela9oes de trabalho sao fragmentadas e competitivas. Nesse tipo de ambiente, 

as pessoas acabam desenvolvendo a sensa9Bo de falta de poder, sentimentos de 

insatisfa98o ou frustra9Bo, sensa9Bo de viver em um mundo insensfvel e hostil as 

suas necessidades. 

0 trabalho repetitivo, tambem e considerado um fator estressante pois 

dificulta as possibilidades de criatividade, ja que nao se pode inovar, nao se pode 

criar nada novo. A rotina toma conta e acaba com as possibilidades e necessidades 

de transforma9Bo do trabalhador. 

Outros fatores estressantes no trabalho sao: lideranya do tipo autoritario, 

execu9Bo de tarefas sob repressao, falta de conhecimento no processo de avalia9Bo 

de desempenho e de promo9Bo, carencia de autoridade e orienta9Bo, excesso de 

trabalho, grau de interferencia na vida particular dos trabalhadores podem ter. 
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Dessa forma o trabalhador fica com sua auto-estima baixa; nao percebe o 

trabalho como importante ou interessante, e nao sente seu esforc;o sendo 

socialmente reconhecido. Percebe-se isso como uma ameac;a a dignidade humana, 

pois sao essas necessidades que devem ser satisfeitas no local de trabalho. As 

conseq0€mcias disso sao os sentimentos de frustrac;So, raiva e sofrimento. 

Varias pesquisas realizadas afirmam que o conflito entre as metas e 

estrutura das empresas, com as necessidades individuais de autonomia, realizac;So 

e de identidade, sao agentes estressores significativos. Quando existe oposiyao 

entre a realizayao do projeto do trabalhador e a organizac;So do trabalho, esta impoe 

uma realidade diferente. A desumanizac;So do trabalho, presente na produc;So em 

larga escala, tern como caracterfstica marcante a mecanizayao e a burocratizayao, 

tornando-se agente estressante porque vai contra as necessidades individuais de 

satisfac;ao e realizac;So. 

Geralmente o que as pessoas querem da empresa sao: reconhecimento, 

carreira, salario e remunerac;So e born ambiente social. Ja as empresas esperam 

que os funcionarios sejam: dinamicos, dedicados, comprometidos e responsaveis. 

Verifica-se que dedicac;So e reconhecimento sao as expectativas mais freqOentes e 

geram exigencias e pressoes nas pessoas, que devem ser analisadas para se 

ajustar os habitos no trabalho e poder enfrentar o estresse, atraves de negociac;Oes 

e pianos de ayao que aproximem a realizac;ao dos dois lados da produtividade: a 

empresa e os funcionarios. 

Pode-se dizer que a qualidade de vida no trabalho, combinada com 

programas de qualidade, compromissos com a inovac;So, resgatando talentos, limites 

e necessidades humanas, consolida a cultura da competitividade. 

Para avaliar o grau de satisfac;So de qualidade de vida no trabalho, sao 

considerados alguns criterios segundo a escala de Walton proposta por 

RODRIGUES (1994, p. 81-86): 

a) compensac;So justa e adequada: corresponde a adequac;So e a 
honestidade da remunerac;So recebida; 

b) condic;Qes de trabalho: horarios razoaveis com um periodo normal de 

trabalho padronizado; condic;oes fisicas que reduzam o risco de doenc;as 

e danos; 
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c) uso e desenvolvimento das capacidades pessoais: oportunidade de 

crescimento pessoal adequado as potencialidades e ao desafio pessoal­

profissional; 

d) oportunidade de crescimento e seguran98: e o grau de aten98o na 

oportunidade de carreira; a educa<;ao formal, o uso do conhecimento, 

das habilidades expandidas e das recem-adquiridas. E o quanto se 

cresceu como pessoa no exercicio da determinada fun<;ao; 

e) integra98o social na organiza<;ao: ausencia de preconceitos de ra98, 

sexo, religiao, nacionalidade, estilo de vida e aparencia fisica; 

f) Cidadania: atendimento pela empresa e pelos funcionarios dos direitos e 

deveres legais e de cidadaos; 

g) trabalho e espa<;o total de vida: os efeitos positivos sobre os outros 

aspectos da vida de cada pessoa, como suas rela<;oes familiares e de 

lazer; 

h) relevancia social do trabalho: refere-se a responsabilidade social da 

organiza98o junto a comunidade. 



3. METODOLOGIA 

3.1 TIPO DE PESQUISA 

Este estudo se caracteriza como pesquisa descritiva com enfoque em 

estudo de caso voltado ao indivfduo. 

3.2 AVALIACAO 

Para a avalia~o dos objetivos propostos, foi aplicado o teste psicol6gico 

validado em 1994 por LIPP e GUEVARA, chamado lnventario de Sintomas de 

Estresse para adultos de LIPP (ISSL). Segue modelo do teste em Anexo. 

Foi utilizado tambem, a ficha de avalia<;ao mensal dos operadores para se 

levantar os dados referentes a questao da produtividade. 

3.3 ABORDAGEM 

Este trabalho caracteriza-se pela abordagem quantitativa, onde os dados 

foram obtidos atraves da aplica~o do teste ISSL nos operadores de tele­

atendimento. 

3.4 POPULACAO E AMOSTRA 

Popula<;ao - 80 operadores de apoio a cliente do CALL CENTER - cartoes 

de credito. 

Amostra - 50 operadores de apoio a cliente do CALL CENTER - cartoes de 

credito que participaram da aplica~o do teste. 
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3.5 NiVEL DE ANALISE 

A analise foi realizada atraves da avaliayao e interpretayao dos dados 

obtidos atraves do teste aplicado nos 50 funcionarios no proprio local de trabalho -

Central de atendimento - cartoes de credito. 

A aplicayao levou aproximadamente quinze minutes no horario de intervale 

de cada operador, sendo realizada individualmente, pois desta forma foi possfvel 

fazer uma observayao mais proxima do respondente. 

3.6 OBJETO DE ESTUDO 

0 objeto de estudo em questao e o indivfduo, ou seja, os funcionarios do 

banco que trabalham como operador de apoio a clientes no departamento do CALL 

CENTER - Central de cartoes de credito desempenhando fun¢es relativas ao 

telemarketing ativo e receptive. 

Esses operadores apresentam o seguinte perfil: nfvel de instruyao variando 

do segundo grau complete ate o terceiro grau, idade entre 20 a 40 anos, na sua 

maioria (75%), mulheres e (25%), homens, e tempo de servigo no tele-atendimento 

variando entre 15 operadores com menos de seis meses e os outros 35 com mais de 

18 meses na funyao. 

3. 7 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS 

A coleta de dados deu-se atraves da aplicayao do lnventario de Sintomas de 

Estresse para Adultos de LIPP (ISSL) utilizando-se do caderno de aplicayao. 

Foi aplicado a 50 operadores de apoio a clientes do departamento CALL 

CENTER- cartoes de credito. 

0 teste e composto de tn9s quadros que se referem as quatro fases do 

estresse, segundo o modelo quadrifasico do estresse proposto por LIPP, sendo o 

Quadro 2, utilizado para avaliar as fases 2 e 3 (resistencia e quase-exaustao). Os 

sintomas listados sao OS tfpicos de cada fase. No primeiro quadro, sao 12 sintomas 

ffsicos e 3 psicologicos, e a pessoa assinala com F1 ou P1 os sintomas ffsicos ou 
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psicol6gicos que tenha experimentado nas ultimas 24 horas. No segundo quadro, 

sao 1 0 sintomas ffsicos e 5 psicol6gicos, marca-se com F2 ou P2 os sintomas 

experimentados na ultima semana. No terceiro quadro, sao 12 sintomas ffsicos e 11 

psicol6gicos, assinala-se com F3 ou P3 os sintomas experimentados nos ultimos 

meses. No total, o ISSL tern 37 itens de natureza somatica e 19 de psicol6gica, 

sendo os sintomas muitas vezes repetidos, diferindo apenas em sua intensidade e 

seriedade. 

Em rela9ao ao nfvel de produtividade, foi feito levantamento atraves da 

avalia9§.o mensal dos operadores, considerando os dois ultimos meses, onde o 

supervisor de cada equipe avalia o operador seguindo alguns criterios que estao 

descritos a seguir e atribui uma nota final que e levada em conta para o fechamento 

do CDP - Controle de Desempenho Profissional no fim do ano. 

Os principais aspectos avaliados sao: a qualidade no trabalho com peso 40, 

que considera a comunica9ao como cliente, cortesia, ter domfnio da fun9§.o, ter foco 

no neg6cio, e a quantidade de erros operacionais ou falhas humanas. 0 segundo 

aspecto e a indisponibilidade, ou seja, o tempo que o operador pode se afastar de 

sua esta9§.o durante as seis horas trabalhadas, nao pode ultrapassar 45 minutos e 

tern peso 10. Outro quesito eo comportamento que tern peso 10, que leva em conta 

a assiduidade, a pontualidade e o comportamento da pessoa no ambiente de 

trabalho. Outro aspecto e o tecnico operacional com peso 10, onde sao feitas tres 

perguntas baseando-se no manual de procedimento da Central de Atendimento. 

Depois da qualidade, o quesito mais importante a ser considerado e o da meta de 

vendas estipulada mensalmente que tern peso 30. Portanto, considerando os cinco 

aspectos acima fecha-se a nota 100. 



4. DADOS DA EMPRESA 

4.1 HIST6RICO DO BANCO 

0 Banco foi fundado em 03 de mar9o de 1865 em Londres, e e uma das 

maiores organiza9oes de servi9os bancarios e financeiros do mundo, com 

aproximadamente 10.000 escrit6rios e agencias em 77 paises e territ6rios na 

Europa, Asia, Oceania, Americas, Oriente Media e Africa. 

0 Banco emprega mais de 253.000 funcionarios e atende mais de 11 o 
milhoes de clientes. Tern ay()es cotadas nas Balsas de Londres, Hong Kong, Nova 

torque e Paris, com mais de 200 mil acionistas em cerca de 1 00 paises e territ6rios. 

0 Banco se instalou no Brasil em 1995 e esta presente em cerca de 600 

municipios brasileiros, com 923 agencias, 735 postos de atendimento instalados em 

empresas e 1614 ambientes de auto-atendimento, com 5039 caixas automaticos, e 

possui canais de conveniencia para os clientes, como o Internet Banking e o Phone 

Centre Serviyos Bancarios. Possui mais de 4,5 milhoes de clientes pessoa fisica e 

cerca de 285 mil clientes pessoa jurfdica com aproximadamente 25.500 

colaboradores. 

Por meio de uma rede global, interligada por tecnologia de ponta, o banco 

oferece a seus clientes uma ampla gama de serviyos financeiros: banco de varejo, 

comercial, corporate, investimentos, servi9os de tesouraria e mercados de capital, 

seguros e previdencia, emprestimos e financiamentos, fundos de pensao e muito 

mais. 

4.2 APRESENTACAO DO CALL CENTER 

0 Grupo CALL CENTER foi implantado em 1990 e esta situado na cidade 

de Curitiba - PR, sendo dividido em varias areas, dentre elas podemos citar: 

cobranya, servi9os bancarios (telebanco), cartoes de credito e seguros. 0 CALL 

CENTER tern como objetivo desenvolver urn canal integrado de vendas diretas e 
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servic;os ao cliente, proporcionando ao banco uma vantagem competitiva dentro do 

mercado. Busca garantir a maxima satisfac;Bo dos clientes atraves da prestac;Bo de 

servic;os via tele-atendimento e alem disso, procura contribuir para os bons 

resultados do Grupo, apoiando as iniciativas de aquisic;Bo, retenc;Bo e recuperac;Bo 

de clientes dos diversos departamentos do banco. 

0 banco decidiu implantar o CALL CENTER como uma forma inovadora e 

diferenciada frente aos outros bancos, procurando atender as diversas demandas 

dos clientes, buscando satisfazer as suas necessidades e prestando-lhes urn 6timo 

servic;o por telefone sem o cliente precisar sair de casa e ir ate a agencia. 

Em todas as areas do CALL CENTER, os funcionarios trabalham seis horas 

diarias em diversos turnos, alternando escala para trabalhar final de semana, com 

folga dois dias durante a semana. 

4.3 CARACTERIZACAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO-CARTOES DE 

CREDITO 

A Central de cartoes de credito tern aproximadamente 90 funcionarios, 

sendo 1 gerente responsavel pela area, 1 coordenador da area, 8 supervisores 

divididos no perfodo da manha e da tarde e 80 operadores de apoio a clientes 

divididos em diferentes turnos. Cada supervisor e responsavel por uma equipe 

composta por 1 o operadores, e tern como tarefa, dentre outras, avalia-los 

mensalmente, fazer o acompanhamento de vendas toda semana e promover 

campanhas de motivac;Bo dentro da area. A Central de atendimento foi transferida 

de Sao Paulo para Curitiba ha 5 anos com o intuito de ampliar esse setor para 

vendas de cartoes de credito e outros produtos do banco, alem de se tornar urn 

diferencial no mercado, proporcionando aos clientes urn servic;o de atendimento 24 

horas por dia, sete dias por semana. 

Na Central de cartoes de credito, os operadores exercem atividades ligadas 

tanto ao telemarketing ativo quanto ao receptivo. No telemarketing ativo, os 

operadores fazem ligac;oes aos clientes buscando manter o born relacionamento do 

cliente com o banco, verificando se ele tern alguma duvida sobre os servic;os ou 

produtos do banco e se esta satisfeito com o cartao de credito, aproveitando para 
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oferecer outros produtos disponfveis ao cliente. Ja o telemarketing receptive onde os 

operadores recebem liga¢es dos clientes, procura-se fazer as manuten¢es nos 

cartoes a pedido do cliente, sanar as duvidas e tambem oferecer outros cartoes 

disponfveis e produtos do banco. 

A Central de Atendimento - cartoes de credito, caracteriza-se principalmente 

pelo atendimento receptive, no qual os operadores recebem liga¢es dos clientes, e 

buscam solucionar seus problemas em relac;ao a utilizac;ao do cartao de credito, 

esclarecer duvidas, efetuando vendas de cartoes e outros produtos bancarios como 

credito parcelado e titulo de capitalizac;So, passando as informa¢es corretas e 

prestando assim urn born atendimento ao cliente. 

Em relac;ao ao servic;o de cartoes, o banco busca gerenciar o crescimento do 

neg6cio cartoes de credito, sua lucratividade e eficiencia, com foco no produto e no 

desenvolvimento dos novas atributos visando atender as necessidades e 

expectativas dos clientes conduzindo o banco a lideranc;a no mercado de cartoes. 

Dentro da Central de Atendimento o procedimento que os operadores devem 

ter durante uma ligac;So e, procurar desde o infcio, ter uma boa abordagem, em 

seguida fazer urn atendimento personalizado, procurar superar as expectativas do 

cliente, manter simpatia-encantamento com o cliente nunca fugindo foco do banco, 

transmitir responsabilidade e seguranc;a, pais todos os produtos e servic;os 

oferecidos pelo banco, devem gerar 0 maximo de satisfac;So para 0 cliente. 



5. ANALISE 

0 perfil dos funcionarios que realizaram o teste esta apresentado nos 

graficos abaixo. 

A distribuiyao dos operadores quanta a faixa etaria esta configurada entre 20 

a 25 anos- 13 entrevistados (26%), 26 a 35 anos- 16 entrevistados (32%) e 36 a 

40 anos (42%). 

GRAFICO 1 - DISTRIBUI<;AO DOS OPERADORES QUANTO A FAIXA ETARIA 

20 a 25 anos = 13 entrevistados 

36 a 40 anos = 16 entrevistados 

42% 

A distribuiyao dos operadores quanta ao sexo esta configurada entre 

feminine- 35 entrevistadas (75%) e Masculine- 15 entrevistados (25%) 

GRAFICO 2- DISTRIBUI<;AO DOS OPERADORES QUANTO AO SEXO 

Feminine - 35 entrevistadas 

• Masculine- 15 entrevistados 
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A distribui~o dos operadores quanto ao nlvel de instru~o esta configurada 

entre 2° Grau - 19 entrevistados (38%), Superior lncompleto ou cursando - 21 

entrevistados ( 42%) e Superior - 1 0 entrevistados (20%). 

GRAFICO 3 - DISTRIBUICAO DOS OPERADORES QUANTO AO NiVEL DE 

INSTRUCAO 

42% 

2o Grau - 19 entrevistados 

• Superior Incomplete ou cursando- 21 entrevistados 

Superior = 1 0 entrevistados 

A distribui~o dos operadores quanto ao tempo de banco na fun~o de tele­

atendimento esta configurado entre ate 6 meses - 15 entrevistados (30%) e com 

mais de 18 meses- 35 entrevistados (70%). 

GRAFICO 4 - DISTRIBUICAO DOS OPERADORES QUANTO AO TEMPO DE 

BANCO NA FUNCAO DE TELE-ATENDIMENTO 

Ate 6 meses - 15 entrevistados 

• Mais de 18 meses - 35 entrevistados 
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Quante a presen<;a ou nao de estresse verificado atraves da aplica~o do 

teste foi constatado que a maioria apresenta estresse - 41 entrevistados (82%) e 

nao apresentam estresse- 9 entrevistados (18%), como mostra o Grafico 5. 

GRAFICO 5 - DISTRIBUI<;AO QUANTO A PRESEN<;A OU NAO DE ESTRESSE 

82% 

Estresse - 41 entrevistados 

• Nao apresenta - 9 entrevistados 

18% 

Como mostra o Grafico 6, dentre as fases do estresse proposto no modele 

quadrifasico de LIPP, foi constatado que dentre os operadores que apresentam 

estresse (41 entrevistados) a maioria se encontram na fase de resistencia - 27 

entrevistados (66%), na fase alerta - 7 entrevistados (17%), na fase de quase­

exaustao- 5 entrevistados (13%) e na fase de exaustao- 2 entrevistados (4%). 

GRAFICO 6 - DISTRIBUI<;AO DAS FASES DO ESTRESSE ENTRE OS 

OPERADORES QUE APRESENTARAM ESTRESSE 

4% 13% 

• Resistencia - 27 entrevistados 

•Aierta- 7 entrevistados 

• Quase-exaustao - 5 entrevistados 

Exaustao - 2 entrevistados 

TOTAL: 41 entrevistados = 1 00% 



22 

Foram relatados Sintomas Flsicos e Psicol6gicos e detectada a 

predominancia dos Sintomas Psicol6gicos - 23 entrevistados (56%) sobre os 

Sintomas Flsicos- 18 entrevistados (44%), como mostra o Grafico 7. 

GRAFICO 7 - DISTRIBUI<;AO QUANTO AOS SINTOMAS FfSICOS E 

PSICOLOGICOS RELA TADOS PEL OS OPERADORES QUE 

APRESENTARAM ESTRESSE 

Psicol6gicos - 23 entrevistados 

• Fisicos - 18 entrevistados 

Quanto aos Sintomas Flsicos seguem as Tabelas abaixo mostrando quais 

sao e quantas vezes foram citados pelos operadores nas tres partes do teste. 

TABELA 1 - SINTOMAS FJSICOS EXPERIMENT ADOS NAS UL TIMAS 24 HORAS 

E 0 NUMERO DE VEZES QUE SAO CITADOS PELOS 

OPERADORES(PARTE1) 

SINTOMAS FISICOS- PARTE 1 
Sintomas Experimentados 

nas ultimas 24 horas 
Maos e pes trios 
Boca seca 
N6 no estomago 
Aumento de sudorese 
Tensao muscular 
Aperto da mandibula/ranger os dentes 
Diarreia passageira 
lnsonia 
Taquicardia 
Hiperventilayao 
Hipertensao arterial subita e passageira 
Mudan de a etite 

Numero de vezes que os sintomas 
sAo citados pelos o eradores 

4 
12 
5 
4 

28 
3 
5 

15 
8 
2 
0 

24 



23 

TABELA 2- SINTOMAS FISICOS EXPERIMENTADOS NA ULTIMA SEMANA E 0 

NUMERO DE VEZES QUE SAO CITADOS PELOS OPERADORES 

(PARTE 2) 

SINTOMAS FISICOS- PARTE 2 
Sintomas Experimentados 

na ultima semana 
Problemas com a memoria 
Mal-estar generalizado, sem causa especifica 
Formigamento das extremidades 
Sensayao de desgaste fisico constante 
Mudanya de apetite 
Aparecimento de problemas dermatol6gicos 
Hipertensao arterial 
Cansayo constante 
Aparecimento de ulcera 
Tontura/sensayao de estar flutuando 

Numero de vezes que os sintomas 
sao citados pelos o eradores 

13 
20 

0 
29 
16 
5 
0 

28 
4 

21 

TABELA 3- SINTOMAS FISICOS EXPERIMENTADOS NO ULTIMO MES E 0 

NUMERO DE VEZES QUE SAO CITADOS PELOS OPERADORES 

(PARTE 3) 

SINTOMAS FISICOS- PARTE 3 
Sintomas Experimentados 

no ultimo mts 
Diam3ia freqUente 
Dificuldades sexuais 
lnsonia 
Nausea 
Tiques 
Hipertensao arterial continuada 
Problemas dermatol6gicos prolongados 
Mudanya extrema de apetite 
Excesso de gases 
T ontura freqUente 
Olcera 
Enfarte 

Numero de vezes que os sintomas 
sao citados elos o eradores 

0 
5 
9 

12 
8 
0 
7 
6 
8 

17 
4 
0 

Quanto aos Sintomas Psicol6gicos, seguem as Tabelas abaixo mostrando 

quais sao e quantas vezes foram citados pelos operadores considerando as tres 

partes do teste. 
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TABELA 4- SINTOMAS PSICOLOGICOS EXPERIMENTADOS NAS 0LTIMAS 24 

HORAS E 0 N0MERO DE VEZES QUE SAO CITADOS PELOS 

OPERADORES(PARTE1) 

SINTOMAS PSICOLOGICOS- PARTE 1 
Sintomas Experimentados 

nas ultimas 24 horas 
Aumento subito de motiva~o 
Entusiasmo subito 
Vontade subita de iniciar novos ro·etos 

Numero de vezes que os sintomas 
sio citados elos o eradores 

10 
16 
17 

TABELA 5 - SINTOMAS PSICOLOGICOS EXPERIMENT ADOS NA OL TIMA 

SEMANA E 0 N0MERO DE VEZES QUE SAO CITADOS PELOS 

OPERADORES (PARTE 2) 

SINTOMAS PSICOLOGICOS- PARTE 2 
Sintomas Experimentados 

na ultima semana 
Sensibilidade emotiva excessiva 
Duvida quanto a si proprio 
Pensar constantemente em urn s6 assunto 
lrritabilidade excessive 
Diminui~o da libido 

Numero de vezes que os sintomas 
sao citados elos operadores 

21 
8 

24 
28 

4 

TABELA 6 - SINTOMAS PSICOLOGICOS EXPERIMENT ADOS NO OL TIMO MES E 

0 NOMERO DE VEZES QUE SAO CITADOS PELOS OPERADORES 

(PARTE 3) 

SINTOMAS PSICOLOGICOS- PARTE 3 
Sintomas Experimentados 

no ultimo mAs 
lmpossibilidade de trabalhar 
Pesadelos 
Sensa~o de imcompetemcia em todas as areas 
Vontade de fugir de tudo 
Apatia, depressao ou raiva prolongada 
Cansayo excessive 
Pensar/falar constantemente em urn s6 assunto 
lrritabilidade sem causa aparente 
Angustia/ansiedade diaria 
Hipersensibilidade emotiva 
Perda do senso de humor 

Numero de vezes que os sintomas 
sao citados pelos operadores 

0 
5 
9 

24 
25 
29 
16 
24 
26 
25 
24 
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Atraves da avalia98o e diagn6stico dos cadernos de aplica98o, fica claro que 

dentre os operadores que estao ha menos de seis meses na fun98o de tele­

atendimento alguns nao apresentam sintomas de estresse, ou seja, estao 

trabalhando num ritmo born, demonstrando disposi98o, interesse, forc;a de vontade 

para atingir as metas de vendas da equipe, enfim, motivados em desempenhar seu 

trabalho. Aqueles que apresentam algum sintoma, estao na fase de alerta (7 

operadores), que e a fase positiva do estresse, caracterizada pela produ98o e a98o 

da adrenalina que torna a pessoa mais atenta, mais forte e mais motivada. Segundo 

a avatia98o mensa! dos ultimos dois meses, esses operadores com ate seis meses 

na fun98o, estao com o nfvel de produtividade acima da media, entre 80 e 100. 

Aqueles funcionarios que estao ha mais de urn ano e seis meses 

desempenhando a mesma atividade no tele-atendimento, a maioria (27 operadores) 

apresentam sintomas de estresse situados na fase de resistencia, que e quando se 

tenta inconscientemente, reestabelecer o equilfbrio interior (homeostase) que foi 

quebrado na fase de alerta. Foi verificado que a produtividade destes operadores 

diminuiu consideravelmente, ficando com media entre 60 e 70, levando-se em conta 

a avalia98o mensa! dos ultimos dois meses, onde a quantidade de produtos 

vendidos diminuiu e os erros cometidos no mes, ou seja, as falhas humanas que 

ocorrem no momento de registrar as demandas no sistema aumentaram. Alguns (5 

operadores) se enquadram na fase de quase-exaustao, que e quando a resistencia 

ffsica e emocional comega a baixar, a pessoa se esforc;a para conseguir tomar 

decisoes e trabalhar, alem da ansiedade aumentar. Apenas dois operadores se 

enquadram na fase de exaustao, que e a mais negativa do stress, onde ha urn 

desequilfbrio interior que leva ao estado depressive, onde verificou-se a diminui98o 

da concentrac;ao e vontade de trabalhar. 0 nfvel de produtividade constatado pela 

avalia98o mensal caiu bastante, ficando abaixo de 60. 

Verificou-se que a maioria apresentou mais sintomas psicol6gicos do que 

ffsicos, o que mostra uma incidencia maior de estresse na area psicol6gica onde as 

pessoas sao mais vulneraveis. Os sintomas psico16gicos mais comuns que as 

pessoas apresentaram atraves do teste foram: hipersensibilidade emotiva, sensac;ao 

de irritabilidade, perda do senso de humor, vontade de fugir de tudo, angustia, 

ansiedade, apatia e depressao. Dentre os sintomas ffsicos apresentados pelos 
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operadores, os mais citados foram: tensao muscular, sensa98o de desgaste ffsico 

constante, mal-estar generalizado, tontura, mudanya de apatite que pode aparecer 

em decorrencia do sentimento de angustia ou ansiedade e tambem insonia. 

Como ja foi citado anteriormente, na Central de atendimento - cartoes de 

credito, os operadores sao avaliados pelo seu desempenho na fun98o, devendo 

atender o cliente com qualidade, ter agilidade no atendimento sendo objetivo na 

liga98o, ter qualidade nos serviyos executados apresentando o menor numero de 

erros para evitar retrabalho e perdas financeiras, ficar o menos tempo indisponfvel 

de sua esta98o de trabalho, respeitando o tempo de 45 minutos de intervale dentro 

do perfodo de seis horas trabalhadas, e alcan9ar a meta de vendas de produtos por 

mes que sao estabelecidos para cada equipe. 

Urn fato gerador de estresse e o cumprimento de metas que e estipulado 

para os operadores, sendo que a cada dia sao mais diffceis de serem atingidas. 

Alem disso, o tempo de atendimento ao cliente pelo telefone deve ser rapido e 

eficiente visto a importancia de atender bern o cliente buscando sempre a satisfa98o 

dos mesmos em rela98o ao serviyo que o banco oferece e evitando que o cliente 

espere muito tempo na fila de espera nos dias de maior movimento. 

0 banco costuma escolher alguns dias no mes que chama de "reclama98o 

zero" onde se deve evitar qualquer tipo de reclama98o por parte do cliente, deve-se 

tentar solucionar o problema ou questao da melhor forma possfvel, prestando todas 

as informayees que ele desejar, ou seja, fazer de tudo para que o cliente se sinta 

satisfeito e seja bern atendido. 

Foi constatado que com o decorrer do tempo o operador que trabalha no 

tele-atendimento comeya a se sentir desconfortavel por toda essa pressao ou 

cobranya exercida de urn lado pelos clientes e de outro pela organiza98o sendo este 

urn grande gerador de estresse. 

Com as avalia96es mensais dos funcionarios busca-se principalmente focar 

no alcance das metas de vendas, no tempo de atendimento e nas falhas humanas 

que ocorrem quando se faz urn registro errado no sistema. Portanto, a 

responsabilidade de se cumprir tudo isso gera estresse, trazendo sofrimento e 

dificultando ainda mais o cumprimento de seus objetivos, pois acabam perdendo a 

concentra98o, o foco nos resultados, o sono e por fim, ficando com a saude 
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debilitada, possibilitando o aparecimento de algumas doenc;as decorrentes disso 

tudo. 

Conforme o resultado da pesquisa, pode-se verificar que a cobranc;a por 

resultados, ou seja, o aumento da pressao pelo alcance das metas de vendas de 

produtos aos clientes e urn dos principais fatores geradores de estresse. 



6. RECOMENDACOES 

Ap6s analise dos resultados obtidos, verificou-se a necessidade de 

aumentar a frequencia dos exercicios da ginastica laboral para os funcionarios do 

tele-atendimento que passam horas sentados a frente do computador, procurando 

melhorar a postura que acaba ficando comprometida. 

Verificou-se a importancia da implantayao de urn programa de apoio 

pessoal, voltado para a melhoria da qualidade de vida dos funcionarios, sendo 

proposto ao Departamento de Recursos Humanos, com o objetivo de auxiliar os 

funcionarios e seus familiares em situa96es dificeis do dia-a-dia, promovendo seu 

bem-estar e contribuindo para a melhoria de sua qualidade de vida. Sera estruturada 

uma equipe multidisciplinar, composta por assistentes sociais, psic61ogos, 

pedagogos, nutricionistas e muitos outros profissionais. 0 programa tambem sera 

urn recurso de apoio aos gestores, que podera receber orientayao especializada de 

como proceder com os seus colaboradores em situayaes atipicas. 

Esse serviyo estara disponivel 24 horas, a todos os funcionarios e seus 

familiares diretos (conjuge e filhos), buscando prestar auxilio em casos de estresse, 

conflitos de relacionamento pessoal ou profissional, dependencia quimica, 

ansiedade, medo, separayao, dificuldades financeiras, situayoes dificeis como morte 

ou doenyas, traumas e outros problemas de natureza emocional que afete o seu 

bem-estar. 

Os atendimentos podem ser realizados e resolvidos atraves do telefone 

sendo dessa forma gratuitos, porem, quando houver a necessidade de urn 

acompanhamento especializado em clinicas ou consult6rios na rede credenciada, o 

pagamento sera efetuado diretamente pelo funcionario. 

Foi recomendado tambem que o departamento do CALL CENTER, 

mantenha reunioes peri6dicas nas quais os funcionarios possam ter a liberdade e a 

oportunidade de expressar-se livremente a respeito das questoes inerentes ao 

ambiente de trabalho. Essas reunioes podem ser feitas mensalmente pelos pr6prios 



29 

supervisores responsaveis por sua equipe de trabalho, abrangendo uns 1 o 
operadores. 

Foi tambem exposto ao coordenador da Central de Atendimento, a 

importancia de se organizar reunioes mensais com os funcionarios, podendo ser 

atraves de dinamica de grupo com urn profissional da area de Psicologia do RH do 

banco, com o objetivo de se discutir questoes pessoais, onde eles teriam a 

oportunidade de expressar sobre seus sentimentos, angustias, emoc;oes, enfim, 

expor sabre sua propria vida particular. Nessa dinamica, deve ser enfatizada pelo 

coordenador ou psic61ogo, algumas praticas beneficas no sentido de estimular 

mudanc;as de habito no dia-a-dia, visando melhorar sua propria vivencia pessoal 

tanto dentro quanto fora da empresa. 

Dentre essas praticas focar em alguns aspectos essenciais para o controle e 

manejo do estresse, pois como e impossfvel eliminar o estresse da vida das 

pessoas, pode-se evitar que se tome excessive atraves de algumas medidas, 

incluindo principalmente, uma mudanc;a na atitude diante dos eventos estressores 

que acontecem na vida. Portanto, urn aspecto que deve ser salientado, e a 

importancia de se adquirir habitos alimentares saudaveis, vista que uma alimentac;Bo 

adequada e essencial para se manter a saude. Reforc;ar a importancia da atividade 

ffsica que deve ser feito periodicamente como urn habito, pois o exercfcio ffsico traz 

a sensac;Bo de bern estar e tranqOilidade quando se exercita por trinta minutes ou 

mais. Outro aspecto importante que deve ser ressaltado na dinamica, e o 

relaxamento que ajuda a restabelecer a homeostase interna do organismo, por isso, 

ter uma boa noite de sono adequada e primordial sendo que cada pessoa tern sua 

necessidade em relac;Bo ao tempo de sono, que e em media cerca de oito horas por 

noite. Quando se esta com muita tensao, e necessaria descansar para se recuperar 

do estresse do dia. Portanto, deve-se proper dentro dessa dinamica, exercfcios de 

relaxamento, como por exemplo, de respirac;Bo profunda, yoga, relaxamento 

muscular, musica, bate papo, dentre outros. 



7. CONCLUSAO 

Em virtude do avanc;o cientffico e tecnol6gico, da atual situac;So economica, 

as empresas tern se forc;ado a tomar algumas decisoes importantes. Com o aumento 

da demanda de seus funcionarios, as organizac;oes tern percebido a relac;ao vital 

existente entre a saude de seus colaboradores e a produtividade. 

As mudanc;as e pressoes atuais que levam as empresas ao aumento da 

competitividade no mercado, ao gerenciamento das mudanc;as tecnol6gicas, a saber 

lidar com os desafios crescentes, mostram a necessidade de se reestruturarem as 

condic;Oes de trabalho e os padroes de func;oes e carreiras. 

Este trabalho mostrou que a atividade desenvolvida na area de tele­

atendimento dentro dessa instituic;So financeira, com 0 decorrer do tempo, e 

prejudicial a saude ffsica e psfquica do operador. 

Foi constatado atraves do teste aplicado, que os funcionarios que trabalham 

ha menos de seis meses no tele-atendimento apresentam urn estresse positivo, que 

e o estresse na fase inicial, a do alerta. Eles demonstram animo e energia para 

atingir as metas de vendas estabelecidas no mes e tern uma boa produtividade 

atendendo os clientes com presteza e agilidade. 

Aqueles funcionarios com mais de urn ano e seis meses no tele­

atendimento, demonstram estar mais voltados ao estresse negativo, onde a 

produtividade e mais baixa, a energia e reduzida e nem sempre se consegue atingir 

as metas de vendas de produtos do mes. 

Conhecer a dinamica do estresse na organizac;Bo, realizando programas 

para gerencia-lo, ira resguardar a saude ffsica e psfquica de seus funcionarios, 

melhorando seu desempenho profissional, e conseqOentemente aumentando a 

produtividade na organizac;So. 

Portanto, cabe aos profissionais da area de saude ocupacional e de 

Recursos Humanos, melhorar a higiene mental dos funcionarios dentro das 

empresas, investindo na melhoria da qualidade de vida. 
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Viver com qualidade de vida e saber manter o equilfbrio no dia-a-dia, 

procurando sempre melhorar o processo de interioriza9ao de habitos saudaveis, 

aumentando a capacidade de enfrentar presscSes e dissabores e vivendo mais 

consciente e harmonica em rela98o ao meio ambiente, as pessoas e a si proprio 
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ANEXO 1 -INVENTARIO DE SINTOMAS DE STRESS PARAADULTOS DE LIPP 

(ISSL)- MARILDA NOVAES LIPP (CADERNO DE APLICACAO) 



INVENTARIO DE SINTO DE STRESS 
PARA ADULTOS DE LIPP (ISSL) 

Marilda Novaes Lipp 

Quadro 1 - Assinalar corn F1 ou Pl, como indica do para 
sintomas que tenha experimentado nas u!timas 24 horas. 
Quadro 2- Assinalar com F2 ou P2, como indica do para 
sintomas que tenha expelimentado na ultima sernana. 
Quadro 3- Assinalar com F3 ou P3, como indica do para 
sintomas que tenha experimentado no ultimo rnes. 

Non1e: .................................................................................................................................................................... .. 

Sexo: ....................................................................................................................................................................... . 

Data de nascimento: ........................................................................................................................................... . 

Local de trabalho: ............................................................................................................................................... . 

Fun~ao exercida: .................................................................................................................................................. . 

Escolaridade: ........................................................................................................................................................ . 

Local e data: ........................................................................................................................................................ .. 

4 
~ 
a"'"..tll w 

Casa do Psicologo® 
Livraria e Editcra 

© 2000 Casa. do Psic6logo'» l.ivraria e Editora Ltda. Reservados os direi!os de 
publlc%ao em lingua pottnguesa a Casa do Psic6iogc"' Livraria e Ed.itora 
Ltda. Rua Mourato Coelho 1059- Sao Paulo- SP- Tel.!fax: ( 11 )3034.3600 
casadopsicologo@casadcpsicologo.com.br-WWIV.cas::qJSicolo~~,o.com.br. E proi­
bida a reprodu~ao tot2.l ou parcial desta pub!ica~ao para qualquer finalidade, 
sem atuoriza~ao por escrito dos editores. Impres.<;o no Brm;il!Printed in Brmtl. 



.&~~ Casado Psicologo® pagina 3 
- · livrariaeEditora --------------

'-

( ) l. MAOS E PES FRIOS 

( ) 2. BOCASECA 

a) Marque com urn Fl os ( ) 3. NO NO ESTQMAGO 

sintomas que tern ( ) 4. AUMENTO DE SUDORESE 

experimentado nas ( ) 5. TENSAO MUSCULAR 
ultimas 24 horas. 

( ) 6. APERTO DAMANDiBULA/ 
RANGER OS DENTES 

( ) 7. D.IAR.R.ill.APASSAGEIRA 

( ) 8. IN SONIA 

( ) 9. TAQUICARDIA 

( ) 10. HIPERVb"'NTILACAO 

( ) 11. IDPERTENSAO ARTERIAL 
S(i'BITAE PASSAGEIRA 

( ) 12. MUDAN<;A DE APETITE 

( ) 13. AUMENTO SUB ITO DE 
b) Marque com urn Pl os MOTIVA<;AO 

sintomas que tern ( ) 14. ENTUSIASMO SUBITO 
experimentado nas 

( ) 15. VONTADE SUBITADE ultimas 24 horas. 
lNICIAR NOV OS 
PROJETOS 
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( ) 1. PROBLEMAS COM A 
MEM6RIA 

( ) 2. MAL-ESTAR 
a) Marque com urn F2 os GENERALIZADO, SEM 

sintomas que tern CAUSA ESPECIFICA 
experimentado na 

( ) 3. FORMIG~t\MENTO DAS 
ultima semana. EXTREMIDADES 

( ) 4. SENSA<;AO DE DESGASTE 
FISICO CONSTANTE 

( ) 5. MUDANCA DEAPETITE 

( ) 6. APARECIMENTO DE 
PROBLEMAS 
DERMATOL6GICOS 

( ) 7. HIPERTENSAO ARTERIAL 

( ) 8. CANSACO CONSTANTE 

( ) 9. APARECIMENTO DE 
ULcERA 

( ) 10. TONTURA/SENSACAO DE 
ESTAR FLUTU.A,~DO 

( ) 11. SENSIBILIDADE EMOTIVA 
EX CESSNA 

( ) 12. DUviDA QUANTO A SI 
b) Marque com urn P2 os PR6PIUO 

sintornas que tern ( ) 13. PENSAR 
experirnentado na CONST~~TEMENTEEM 

ultima semana. UM SO ASSUNTO 

( ) 14. IRRITABILIDADE 
EXCESSIVA 

( ) 15. DIMINUICAO DA LIBIDO 
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( ) 1. DI.ARREIA FREQUENTE 
( ) 2. DIFICULDADES SEXUAIS 
( ) 3. IN SONIA 

a) Marque com urn F3 os ( ) 4. NAUSEA 
sintomas que tem ( ) 5. TIQUES 
experimentado no ( ) 6. IDPERTENSAO ARTERIAL 
ultimo mes. CONTINUADA. 

( ) 7. PROBLEMAS 
DERMATOL6GICOS 
PROLONGADOS 

( ) 8. MUDA.N<;A EXTREMA DE 
APETITE 

( ) 9. EXCESSO DE GASES 
( ' 11"\ TQli.T'T'T~ r.-nr.r•()r.11.rTr: 

J lV. 1 1. 'I 1 Ul 1' 1'-1.:.'< J..:,.i'l J.j 

( ) ll. ULcERA 
( ) 12. ENFARTE 

( ) 13. IMPOSSffiiLIDADE DE 
TRABALHAR 

( ) 14. PESADELOS 
b) Marque com urn P3 os ( ) 15. SENSA<;AO DE 

sintomas que tem INCOMPETENCIA EM 
experimentado no TODASASAREAS 

ultimo mes. ( ) 16. VONTADE DE FUGIR DE 
TUDO 

( ) 17. APATIA, DEPRESSAO OU 
RAIVAPROLONGADA 

( ) 18. CANSAQO EXCESSIVO 

( ) 19. PENSAR/FALAR 
CONSTANTEMENTEEM 
UM S6 ASSUNTO 

( ) 20. IRRITABILIDADE SEM 
CAUSA APAR.ENTE 

( ) 21. ANGUSTWANSIEDADE 
nrARIA 

( ) 22. HIPERSENSIBILIDADE 
EMOTIVA 

( ) 23. PERDA DO SENSO DE 
HUMOR 
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ANEXO 2- INVENTARIO DE SINTOMAS DE STRESS PARAADULTOS DE LIPP 

(ISSL) - MARILDA NOVAES LIPP (CADERNO DE APLICACAO) 



INVENT ARlO DE SINTOMAS DE STRESS 
PARA ADULTOS DE LIPP (ISSL) 

I 

Marilda Novaes Lipp 

Ap6s a soma dos resultados 
brutos, verifique as tabelas 

para as porcentagens~ 

Simtis de stress 
Pl +Fl > 6 
P2+F2>3 
P3+F3>8 

TEM STRESS 

ALERTA (fase) 

Ql 

QUASE EXAUSTAO 

Predominancia de sintomas: 

FiSICOS 

( 

( 

( 

( 

) NAO TEM STRESS 

) RESISTENCIA (fase) 

) EXAUSTAO 

) PSICOL6GICOS 

% 

( ) 

( ) 

( ) 

( ) 

Nome: ..................................................................................................................................................................... . 

Sexo: ........................................................................................................................................................................ . 

Data de na.sclmento: ............................................................................................................................................ . 

Local d:e trabalho: ............................................................................................................................................... . 

Funcao exercida: ........................................................................................................................... c; ..................... . 

Escolaridade: ........................................................................................................................................... ·:··· .......... . 

Local e data: ........................................................................................................................................................ .. 
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Tabela de Corre~ao 1. 
Fases do Stress 

Tabela de Correc;ao 2. 
Tipo de Sintomatologia 

Sintomas Ffsicos 

Tabela de Correc;ao 3. 
Tipo. de Sintomatologla 

Sintomas Psicol6gicos 

QUADRO 1 

F ... I Alerta 
ResulloOO Porcentagem Bmm 

7 11 

8 22 
9 33 
10 44 
II 56 
12 67 

13 78 

14 89 

100 

Fase de Alerta 
Res. Bruto Porcent. 

1 8 

2 16 

3 25 

4 33 
5 41 

6 50 
7 58 

8 66 
9 75 
10 83 
11 91 
12 100 

Fase de Alerta 

Res. Bruto Porcent. 

1 33 

2 66 
3 100 

QUADRO 2 

l)l'ase2 ResistirLda 
Resultado Porcentagem Bruto 

4 8 
5 17 

6 25 
7 33 

8 42 
9 50 

arte 
II) Fase 3 QuaseExausti 

10 58 
11 67 
12 75 
13 83 
14 92 
15 100 

Fase de Resisteocia 
Res. Bruto Porcent 

1 10 

2 20 
3 30 
4 40 

5 50 

6 60 
7 70 

8 80 

9 90 
10 100 

Fase de Resisteneia 
Res. Brute Porcent. 

1 20 
2 40 

3 60 

4 80 

5 100 

QUADRO 3 

...... 4 t:.xaustiQ 

R~~do R~~~~do 

9 7 

10 13 

11 20 

12 27 

13 33 
14 40 

15 47 

16 53 

17 60 

18 67 
19 73 

20 80 

21 87 

22 93 

23 100 

Fase de Exaustiio 

Res. Brute Porcent. 

l 8 

2 16 

3 25 

4 33 

5 41 

6 50 
7 58 

8 66 

9 75 
10 83 
I! 91 

12 100 

· Fase de Exaustio 

Res. Brute Porcent. 

l 9 

2 18 

3 27 

4 36 

5 45 
6 54 
7 63 
8 72 

9 81 
10 90 
11 100 


