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RESUMO

O presente estudo oferece uma perspectiva histérica do trabalho, a conceituacdo
de saude, estresse, burnout e coping, além da contextualizagdo destes elementos
de forma descritiva, no Unico abrigo de criancas e adolescentes diretamente
vinculado ao governo do Distrito Federal. Foi elaborado por meio de pesquisa de
campo realizada no ambito da organizacdo, mediante entrevistas baseadas em
questionario semi-estruturado e observacdo empirica, sem preparacéo
metodologica, através da pesquisa-acdo e observagdo participante, de modo a
fornecer elementos que complementem a identificacdo de fatores estressores e
formas de enfrentamento, auxiliando-se a busca pela saude dos trabalhadores
envolvidos. Verificou-se a ocorréncia maior de geracdo de estresse ocupacional
vinculada a desvalorizacdo do profissional, complexidade e falta de efetividade do
trabalho realizado, além da empatia com os abrigados, que gera angustias em
virtude de violéncias sofridas ou afastamento, e estratégias principalmente
cognitivas e valorativas de enfrentamento, considerando a atividade exercida em
contato com este publico como um dom ou missdo. Foram elaboradas tabelas,
ressaltados trechos de entrevistas e identificadas categorias, de modo a permitir
uma visualizacao facilitada a respeito dos fendmenos identificados, procurando-se
comparar os resultados com outras pesquisas na area, de forma a confirma-los ou
ressaltar diferencas surgidas em virtude das caracteristicas especificas da
instituicdo. As opc¢Oes oferecidas pela organizacdo para promocdo da saude
psiquica e emocional do trabalhador ainda mostram-se ineficazes, mas foi
identificado um movimento de acolhimento maior deste profissional, que deve ser
estimulado e divulgado, propagado e garantido para todos seus integrantes, de
forma a oferecer o bom acolhimento das criancas e adolescentes colocados sob
sua guarda e responsabilidade.

Palavras-chave: Estresse no Trabalho — Sindrome de Burnout — Estratégias de

Coping - Abrigo
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1. INTRODUCAO

Historicamente, a saude tem sido considerada como “auséncia de doenca ou
sintomas”, ao invés de um processo que se desenvolve constantemente, com
participacdo ativa do individuo como sujeito do processo. A saude, segundo
Gonzalez Rey (2004, p. 3), sob a linha da teoria da subjetividade, constitui-se num
“funcionamento integral que aumenta e otimiza 0s recursos do organismo para
diminuir sua vulnerabilidade aos diferentes agentes e processos causadores da
doenca”.

Seguindo esta orientacdo, a procura por fatores que atuem negativamente
sobre tal processo e sua identificacdo deve ser realizada considerando aspectos
cognitivos da pessoa que sofre, ou seja, como ela os percebe, lida e se adapta em
seu contexto. Tal entendimento tem o conddo de oportunizar informacdes
diversificadas para que cada individuo possa maneja-los de forma mais adequada e
eficiente.

Um dos fatores constantemente divulgados como geradores de doencas € o
estresse. O referido termo teve sua utilizacdo mais conhecida a partir de Hans
Selye, que denominou tal reacdo de Sindrome Geral de Adaptacdo, enfatizando
expressdes fisiolégicas do fenbmeno, que seria uma batalha contra agentes
agressores, estes podendo ser entendidos como qualquer elemento capaz de
causar desconforto e doencas no individuo (SANTOS, 1995).

O estresse pode gerar respostas que envolvem sentimentos e atitudes
negativas para o individuo, como fadiga emocional, fisica e mental, sentimentos de
impoténcia e inutilidade, implicando em alteracbes, problemas e disfuncbes
psicofisiologicas. O conjunto de tais respostas no ambiente de trabalho é conhecido
como “Sindrome de Burnout’(queimar-se) e traz consequéncias nocivas para a
pessoa e para a organizagdo (SILVA, 2000), cujas mais emblematicas e recorrentes
no contexto da instituicdo em analise serao relacionadas, comparadas e verificadas
atraveés da presente pesquisa.

Neste diapasdo, é interessante apontar ndo sé as respostas ao estresse
ocupacional, como também as estratégias de enfrentamento utilizadas pelos
cooperadores da instituicdo, as quais a literatura atual denomina “Coping”
(enfrentamento). Trata-se de um método para adaptacdo, que ndo deve ser
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considerado bom ou ruim em si mesmo (SILVA, 2006), e podem envolver controle,
esquiva e manejo, segundo Lazarus e Fokman.

A identificacdo das estratégias utilizadas e seus resultados indicam néo s6 a
procura por uma adaptacdo ao contexto enfrentado, que indica um funcionamento
saudavel por parte do integrante da organizacdo, através de esfor¢os individuais
para lidar com os problemas e emocgdes, como também podem ajudar a definir
estratégias de prevencédo a serem adotadas por ele, além de servirem como um
indicador para planejamentos institucionais no sentido de alcancar a saude ndo sé
de seu componente humano, mas de seu eficaz funcionamento em termos

organizacionais

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Quais as variaveis estressoras que influenciam o trabalho de funcionérios de
um abrigo de protecao a crianca e ao adolescente, suas consequéncias e formas de

enfrentamento de tais fatores?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral
Verificar fatores estressores e seu contexto como forma de obter informacdes

para estratégias de minimizacao do sofrimento no trabalho.

1.2.2 Objetivos especificos

a) Investigar quais as variaveis estressoras existentes no exercicio da
atividade laboral,

b) ldentificar os elementos de contexto que favorecem a ocorréncia do
estresse ocupacional;

c) ldentificar os elementos de contexto que podem minimizar a ocorréncia do
estresse ocupacional;

d) Verificar como o trabalhador enfrenta os fatores estressores;
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e) Classificar estratégias de enfrentamento de acordo com a Teoria de
Coping

1.3 JUSTIFICATIVA E RELEVANCIA

O presente trabalho foi motivado em virtude da observagao e experiéncia
obtida através de presenca semanal no estagio na area psicossocial, no Abrigo
Reencontro - Abrire, onde se realiza projeto oferecido pelo Centro Universitario de
Brasilia — UniCeub e a Secretaria de A¢ao Social do G.D.F. (SEAS), desde 1999. A
possibilidade de exercicio de atividades académicas e receptividade dos
profissionais do abrigo trouxeram uma reflexdo a respeito da possibilidade de
apresentar contribuicbes ndo s6 na area do projeto de estagio realizado, mas
também no contexto organizacional.

As pesquisas realizadas na area demonstram uma aten¢cdo maior ao tema,
principalmente com a validacdo de inventarios de Burnout, como o de Maslach
(Maslach Burnout Inventary), que buscam identificar os fatores ocupacionais
estressores e forma de seu enfrentamento, de modo a permitir o planejamento de
estratégias para garantir a saude dos funcionarios das organizacdes e seu eficaz
funcionamento, sem se restringir a analise de aspectos objetivos e externos
geradores do estresse e suas consequéncias, mas captando e levando em
consideracao as formas de atuacdo do sujeito que o sofre. Contudo, através de uma
breve andlise empirica, constata-se que sdo, em maioria, voltadas para profissionais
da area da saude (enfermeiros, psicologos, fisioterapeutas etc) e professores,
havendo poucos trabalhos publicados com relacéo a colaboradores de organizacfes
como a ora analisada.

O trabalho ora apresentado se propde a oferecer elementos a mais na busca
pela saude e equilibrio mental e emocional dos trabalhadores envolvidos
diretamente no funcionamento da organizacdo e, consequentemente, nos reflexos
de sua atuacdo em contexto macro, no que se refere a proposta institucional:
protecdo e acolhimento de criancas e adolescentes vitimas de violéncia ou

abandono.
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2. REFERENCIAL TEORICO

A discussao a respeito do estresse ocupacional e suas implicacbes deve
considerar ndo s6 o contexto implicado na sua definicdo e caracterizacdo, mas 0s
conceitos envolvidos no termo, como ocupacdo, esta percebida no sentido de

trabalho, da saude e, em contrapartida, do estresse em si, como se vera a seguir.

2.1 TRABALHO

Baseando-se nos conceitos de Marx, o artigo “Saude e trabalho: uma
abordagem do processo e jornada de trabalho” (SAMPAIO et al, 1995, p. 67)

ressalta que:

=

Trabalho é atividade humana de intertransformagdo com a natureza.

2. Trabalho parte de um projeto concebido idealmente até encarnar-se
um resultado préatico-material que expressa objetivamente a
subjetividade do produtor.

3. Trabalho implica tanto em realizacdo da identidade, como em
mercadoria, coisa a ser vendida em troca de acesso a sobrevivéncia.

4. Trabalho tem dupla natureza:

a. Atividade material, intencional, voltada para a realizacdo de

um produto necessario aos homens, e que envolve instrumentos e

procedimentos. Esta natureza do trabalho pode ser chamada de

trabalho concreto, expresso através do processo de trabalho.

b. Modo de transformacdo desta atividade em mercadoria,

voltada para a realizacdo dos interesses de capital, enfim, o modo

como o trabalho é explorado. Esta natureza do trabalho pode ser
chamada de trabalho abstrato, expresso através do tempo comprado
pelo capital ao trabalhador.

Em geral, as definicdes de trabalho indicam uma atividade do homem na
transformacdo da natureza, criando-se matéria ou servicos com fins econémicos.
Neste diapasdo, as atividades de lazer ou produtos para uso pessoal e familiar
estariam excluidas do conceito.

Ademais, além das transformacOes materiais, ha o componente abstrato, a
forca e investimento dedicado a tarefa, transformados em valores financeiros pelo
sistema capitalista. A for¢ca de trabalho, segundo Marx (2005), na sua obra — O
Capital - seria o “conjunto de faculdades fisicas e intelectuais existentes no corpo
humano, em sua personalidade viva, e que devem ser postas em movimento para
produzir coisas uteis”. Tal forca, para se transformar em valor financeiro, deve ser

vendida pelo seu préprio possuidor, que deve ser seu livre possuidor, sendo
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recomendavel, pelo autor do Capital, que tal forca seja vendida somente por um
tempo determinado, pois se ela for vendida de uma vez por todas, o trabalhador se
vende a si proprio, tornando-se escravo.

E interessante notar como ja havia uma preocupacdo com relacdo ao
significado do trabalho, mesmo de forma n&o tdo ampla. O trabalho na sociedade
ocidental € um fator essencial na configuracdo da personalidade do sujeito. A
analise do conceito de trabalho e suas implicacdes, inclusive em termos de saude
ocupacional, portanto, deve ser contextualizada, com o vislumbre de certas
caracteristicas historicas que se referem a sua formacdo e a do atual sistema
capitalista e suas relacbes. Segundo Codo (1994), para entender a dissincronia
entre psicologia e trabalho, é necessario verificar como se deu a inser¢do do homem
na producéo.

O conceito e caracteristicas do trabalho sofreram profundas modificacdes nos
mais variados momentos historicos, bastando citar a origem da palavra trabalho,
proveniente do termo tripalium, instrumento agricola de cultura de cereais, também
utilizado para tortura na antiguidade. O trabalho, basicamente, era considerado
como atividade bracal, exercida por escravos ou no regime servil e era interpretado
como castigo ou estigma (MINAYO-GOMEZ; THEDIM-COSTA, 2009).

N&o custa ressaltar que a prépria Biblia (Génesis, 3, 17-19) confere um
carater de castigo e punicdo ao trabalho e subsisténcia do homem, em virtude de
Adéao e Eva terem comido da arvore da vida:

A adéo ele disse:

“Porque ouviste a voz da tua mulher e comeste da arvore, de cujo fruto te
proibi comer, amaldicoado sera o solo por tua causa. Com sofrimento
tiraras dele o alimento todos os dias de tua vida.

Ele produzira para ti espinhos e ervas daninhas e tu comeras das ervas do
campo.

Comeras o pdo com suor do teu rosto, até voltares ao solo, do qual foste
tirado. Porque tu és p6 e ao pé has de voltar”.

O paraiso era caracterizado como um lugar em que néo havia trabalho, onde
bastava a Addo que cultivasse e guardasse o jardim de Eden, onde ele e Eva
poderiam comer de todas as arvores do jardim, sem realizacdo de esforco ou
sofrimento.

Tal esforco e sofrimento foram ainda mais validados na época medieval, na
Europa ocidental, quando os servos produziam os alimentos e produtos
manufaturados em beneficio dos senhores feudais e Igreja. Todavia, mesmo durante
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esta época, e levando-se em consideracdo o esforco e sofrimento fisico, o servo
ainda conseguia perceber e participar de todas as fases do processo de producéao,
criando uma identidade com aquilo que foi produzido, além de se constituir em
elemento agregador da familia, que estava inserida neste contexto, incluindo todos
seus membros, inclusive as criancas, que desde a antiguidade, passando pela
época medieval, ndo se definiam exatamente como um grupo a parte, ndo havia
concepcao de infancia propriamente dita, nem faixa etaria especifica para isso, eram
mini adultos que também produziam (POSTMAN, 2002).

Neste sentido, Codo et al (1993), aborda a relacdo histdrica entre a
afetividade e o trabalho, focando a perspectiva emocional do trabalho. Ora, tal fuséo
entre afeto e o trabalho era o normal, o chamado por Marx de “trabalho genérico”. O
escambo seria a forma simbdlica da ocorréncia desta fusdo entre ambos, o valor do
bem era definido pelo aspecto emocional investido nele e sua troca por outro
dependia da valoracdo subjetiva de ambos os objetos por aqueles envolvidos na
negociacdo. Mesmo na ldade Média, ndo havia maiores separacfes entre afeto e
trabalho, pois ndo havia ruptura entre o produto e o produtor do trabalho, que era
gerado para subsisténcia do grupo familiar e dos feudos, mas com participacdo
efetiva nos meios de producéo e da familia envolvida como um todo.

Posteriormente, as transformagfes da sociedade feudal, com o advento da
burguesia mercantil e ampliagdo do mundo econdmico com o0s descobrimentos,
somaram-se a Otica da reforma protestante, que exaltava o trabalho (passou a ser
dignificante, ao invés de um sofrimento), a parcimdnia, a poupanca, e caracterizou o
ocio como algo negativo ou sinénimo de vadiagem ou doencga (JACQUES, 2002).

Com o surgimento do capitalismo, o modo de producdo separa o produtor de
seu produto, transforma o trabalho em capital e s&do criados dois universos
diferentes: a fabrica e o lar e a afetividade sairia do trabalho e se restringiria ao lar.
Codo (ibidem, 1994) levanta que o surgimento do operariado enquanto classe e a
hegemonia politica do capital s6 se desenvolveram levando-se em consideracao que
havia necessidade do trabalhador ser livre (ao contrario do feudalismo), para que o
trabalho pudesse ser comprado, transformando-se em mercadoria de troca, a posse
do individuo passaria a ser a posse de sua forgca de trabalho, deixando-o
duplamente dependente, tanto do dinheiro, quanto do comércio para aquisicdo de

produtos necessarios para sua sobrevivéncia. Haveria, entdo, a cisdo entre o fato do
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cidadao ser livre e ter sua forca de trabalho expropriada e tal cisdo aparece como
um dos objetos de estudo e atuacdo da psicologia, como uma necessidade deste
homem se reapropriar de si mesmo.

Neste inicio do capitalismo industrial, no contexto europeu, ndo se falava em
“salde”, com relacdo a classe operéria do século XIX, mas em subsisténcia, em
virtude ndo sO das condicbes de vida da populacdo, como também de suas
condicbes de trabalho (jornada de 16 horas, emprego de criangas, acidentes graves,
baixos salérios). O movimento higienista surgido em funcdo da miséria operéria veio
como resposta social ao perigo, referindo-se a miséria como se fosse uma doenca.
Com o passar do tempo, ja no final do século XIX, experiéncias empiricas
demonstraram que a reducdo da jornada de trabalho gerava aumento da
produtividade e houve diferenciacdo com relacdo ao trabalho das mulheres e
criangas, no que se refere a jornada, funcdes e possibilidades.

O movimento operario adquiriu bases solidas e forca para pleitear direitos que
garantissem a protecdo a saude, em que a protecdo do corpo era a preocupacao
dominante, como prevencao de doencas profissionais e intoxicacdes por produtos
industriais, principalmente com a utilizacdo do sistema Taylorista, que separou
radicalmente o trabalho intelectual do trabalho manual, j& em meados do século XX,
gerando, aos poucos, uma cultura de medicina do trabalho (DEJOURS, 1987).

Analisando-se 0s parametros nacionais, nossa Consolidacdo das Leis do
Trabalho - CLT, legislacao aplicada as relacdes de trabalho no pais, foi uma juncéo
de varias leis esparsas, unificadas e ampliadas no final de 1943, prevendo medidas
de protecdo a saude do trabalhador, mas também restritas a questées da saude e
suas demandas fisicas, como previsdo de jornada de trabalho maxima de 8 horas
diarias (no maximo 10, se compensadas durante a semana), no limite de 44 horas
semanais, descanso de, no minimo, 1 hora durante tal jornada, periodo de descanso
entre a jornada de um dia e a do dia seguinte de 11 horas, medidas de garantias
para o trabalho da empregada gestante e limitacdes para o trabalho do menor,
necessidade de fornecimento de equipamentos de protecdo individual e da efetiva
orientacdo para seu uso, exames médicos periddicos, notificagdo obrigatoria de
doencas profissionais e acidentes ocorridos no trabalho, fiscalizacao de instalacdes

e ergonomia, envolvendo, também, a higiene e utilizacdo de cores, pagamento
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majorado para atividades insalubres e perigosas, limitacbes de pesos para
prevencgao da fadiga.

A pouca previsdo que poderia se vislumbrar que abrangeria aspectos que
fogem um pouco da questédo fisica seria a do desvio ou acumulo de funcédo e
equiparacao salarial com outros colegas que fagam a mesma atividade. Mesmo
assim, sao critérios definidos objetivamente, que ndo adentram em questdes ou
sofrimentos psiquicos do individuo, mas a uma ma colocagdo ou distribuicdo em
termos organizacionais da funcéo exercida pelo empregado.

Tal historico de preocupacdo médica generalista, com medidas de protecéo
laboral também restritas ao corpo, fisiologicamente falando, ainda segundo Dejours
(op. cit.), teria criado a tendéncia a diluir as diferencas individuais, criar 0 anonimato
e a individualizacado dos homens frente ao sofrimento.

Atualmente, € que os Tribunais do pais e a doutrina da area do direito
prevéem uma maior consideragcdo com relacdo a saude psiquica do trabalhador,
garantindo indenizacbes em casos que envolvam assédio moral ou sexual, gerando
danos morais em virtude de sofrimentos causados pela empresa ao seu funcionario,
como subutilizagcdo danosa (como a intencao de gerar um mal estar no empregado -
mobbing), condutas ofensivas ou situa¢cdes humilhantes (bulling), caracterizacdo de
trabalho escravo (inclusive quando a obrigagdo é construida moralmente e néo
limitada a esfera financeira), humilhacdes diversas etc.

Tal historico indica que o sujeito, em termos gerais, ainda tem dificuldades em
se considerar mais diferenciado em termos laborais, ndo consegue imprimir sua
marca pessoal, muitas vezes, virando uma forca de trabalho, de forma impessoal, e
sofrendo um vazio de finalidades e sentidos, cujas consequéncias serao

vislumbradas no decorrer da presente monografia.

2.2 SAUDE NO TRABALHO

“Art. 196 A saude é direito de todos e dever do Estado, garantido mediante
politicas sociais e econémicas que visem a reducédo do risco de doenca e de
outros agravos e ao acesso universal e igualitario as acdes e servicos para
sua promocao, protecdo e recuperacdo” (Constituicdo Federal, 1988).

Conforme exposto na introducdo, a saude deve ser percebida como um

funcionamento integral e que garanta o aumento e otimizacdo de recursos do
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organismo para diminuir sua vulnerabilidade aos diferentes agentes e processos
causadores da doenca (GONZALEZ REY, 2004).

Atualmente, percebe-se a necessidade de conferir a saide um conceito
positivo, ao invés de reativo, ou negativo, no sentido em que néo se trata de mera
auséncia de sintomas, conforme a visdo da medicina tradicional traz desde seus
primordios, ou com alguma separacdo entre 0 que é somatico e o que é psiquico,
mas como um processo em que ambos sao inseparaveis, e vivenciada de uma
forma Unica, em que fatores genéticos, congénitos, somato-funcionais, sociais e
psicoldgicos se combinam (GONZALEZ REY, op cit).

A prépria disposicdo Constitucional supracitada, referente a promocédo da
saude, apesar de relativamente recente em termos histéricos, demonstra um
conceito de acgbes para reducéo do risco de doenca, ou seja, aborda a questdo de
uma forma reativa, de evitacdo da doenca, apesar de terminar com a previsado de
acdes governamentais e de servicos para promoc¢ao, prote¢cdo e recuperacdo da
saude.

E interessante notar a facilidade que existe em se reificar a doenca,
conferindo-lhe “vida” e caracteristicas proprias, geradora dos maleficios expostos
pelos sintomas, como entidade absoluta e independente da forma de expresséao e
manifestagcéo do sujeito, quando deve ser entendida como um processo, dependente
de varios fatores, que geram o adoecimento do sujeito (CARVALHO, In CODO;
SAMPAIO, 1995, p. 61).

Portanto, se inicialmente as tentativas de entender o sofrimento psiquico
buscavam fatores externos que atingissem 0 sujeito e provocassem problemas ou
doencas, atualmente é claro que para a vida humana nada pode ser considerado
externo, ou seja, tudo € importante quando é internalizado pela acdo humana
(CODO et al, 2004, p. 278).

A doenca surge quando o sujeito ndo consegue enfrentar as dificuldades que
se apresentam, sejam de origem organica ou psiquica, ou seja, vai depender de
como o sujeito lida com tais questdes, trazendo dor, sofrimento, tristeza, angustias e
tantas outras que naguele momento de sua vida, ele ndo esta conseguindo superar
ou simbolizar. Todavia, a questdo ambiental tem extrema importancia, porque, se o

sujeito tiver um ambiente favoravel e com condi¢des de higiene, e praticar exercicios
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que lhe causem prazer, além de uma alimentacdo adequada, podera evitar
determinadas doencas.

Um modo de vida saudavel e organizado ajuda a gerar resisténcia para
superar determinadas doencas, pois sob esta O6tica, saude é gerar respostas
positivas para enfrentar situacdes ameacadoras. A doenga é encarada como a perda
de recursos pelo sujeito para superar & propria doenca. E saude é crescimento, é
producdo, é a possibilidade de gerar um modo de vida saudavel, esta relacionada
com a producgdo de sentido experenciada por cada individuo. Nao se trata de um
estado estatico do organismo, € um processo que se desenvolve constantemente,
onde o individuo participa ativamente e conscientemente.

Para Michel Foucault (2000) a doengca mental era encarada como uma
alienacgdao total do paciente no quais os familiares tinham o comando sobre a vida do
individuo, e passavam total responsabilidade para cuidar desse doente a
comunidade médica, que podia tratar esse individuo da maneira que quisesse,
estabelecendo uma relacdo de poder do médico sobre o paciente. O médico ou
familiares eram os que sabiam o que era melhor para o paciente e decidiam a
respeito da vida do individuo. Ressalta, todavia, que

“o distanciamento que separa a consciéncia do médico da do doente nédo é
medido pela distdncia que separa o conhecimento da doenca e sua
ignorancia. O médico ndo esta do lado da sadde que detém o
conhecimento sbbre a doenca; e o doente ndo esta do lado da doenca que
tudo ignora sdbre si mesma, até sua propria existéncia.”.

7

Esta concepcdo € importante porque se assemelha ao que ja foi dito ao
sistema de producdo, da construcdo de sentido no trabalho e alienacdo do
trabalhador. O sujeito, portanto, ndo deixa de construir seu sentido no ambito do
trabalho, devendo sentir o bem estar, desenvolvendo atividades concretas, ser
capaz de se autocontrolar e desenvolver mecanismos de defesa e resiliéncia,
entendida aqui como a superacéo das adversidades, com desenvolvimento de novos
sentidos, através do uso de seus proprios recursos, auxiliados através da interacéo
social e individual

A questdo do sentido, neste contexto, € relevante na construcao (ou no caso,
desconstrucdo) da saude do sujeito e, especificamente do trabalhador.
Historicamente, conforme abordado mais acima, a separagéo entre 0 sujeito e seus

produtos influencia diretamente na geracdo de um vazio que busca por
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preenchimento, finalidades e significagbes, que acarretariam em tentativas de
recuperar a unidade perdida (CODO et al, 1995, p. 96).

Por vezes, € facil considerar que determinados trabalhos, conceitualmente,
sdo incapazes de dar prazer, como coleta de lixo nas ruas, carregamento de
mercadorias em cais de portos, uso de britadeiras no asfalto, ultrapassando-se a
questdo da subjetividade de cada trabalhador, a substituicdo da atividade por
maquinarios somente traria um sentido efetivo se o trabalhador pudesse controlar a
atividade, aprender a fazé-la e aprender com ela, entendendo e gozando de todos
0s bens sociais produzidos (op. cit., 1995).

Tais tentativas na busca de preenchimento, finalidades e significacdes
indicam um funcionamento saudavel do sujeito e serdo vistas de forma mais
aprofundada ao se analisar as estratégias de enfrentamento (coping) mais a frente.

Com relacéo aos sentidos do trabalho, Morin (2007) traz bons elementos em
seu artigo a respeito, ao explorar quais seriam conferidos por jovens de um curso de
especializacdo, baseando a pesquisa na sua obra sobre Gestdo empresarial.

A pesquisa, realizada através de entrevistas semi-estruturadas, consistiu de
doze perguntas a serem completadas, em que se verificou aspectos relacionados a
dimenséo individual, utilidade e insercdo na sociedade. Tal aspecto multifatorial
ressaltou a importancia do trabalho para:

- satisfacdo pessoal, autonomia e sobrevivéncia, aprendizagem e
crescimento, bem como a questéo da identidade (dimenséao individual);

- a visualizacdo do propésito do produto do trabalho (utilidade ou sentido
propriamente dito);

- pertencimento a um grupo social e suas interacdes (insercdo na sociedade).

A saude envolve satisfacdo e, especificamente, no trabalho, conforme
exposto pela autora, € melhor oportunizada quando o sujeito consegue exercer suas
competéncias, testar suas capacidades e estimular suas necessidades de
crescimento pessoal e senso de responsabilidade, levando em consideracdo os
valores morais, éticos e espirituais do trabalhador e da sociedade e garantindo-se
condi¢cbes de trabalho, carga de trabalho adequada e compativel, sentimentos de
seguranca e salario razoavelmente bom.

Logo, no que se refere ao trabalhador, a saude deve ser vista de uma forma

complexa e integrada, abrangendo ndo s6 questdes fisicas, como as ja ressaltadas,
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mas recortes emocionais e producgdes de sentido que refletem no clima e cultura da
organizacdo e, consequentemente, nos resultados em termos de producao obtidos
pela mesma, que deste colaborador depende, perpassando por sua motivacao,
interesse, envolvimento, construcdo de cidadania organizacional, dentre outros.

Segundo Codo e Jacques (2002, p. 23), os principios que constituem o campo
de estudo da saude/doenca mental e trabalho séo:

uma abordagem interdisciplinar, onde epidemiologia, psicologia
organizacional e do trabalho, sociologia, macroeconomia, psicologia clinica
e/ou psiquiatria concorrem para abarcar o fenébmeno;

- uma compreensao holistica e dialética da empresa e do trabalho, ou seja,
a compreensdo do fenbmeno a ser investigado como um sistema aberto,
na metafora desenvolvida pela sociotécnica de Tavistoc;

- a interpenetracdo entre fatores objetivos (como o desenvolvimento da
tecnologia) de fatores intersubjetivos (como o grau de cooperagdo e
competicdo no trabalho) e subjetivos (como afetividade ou empowerment),
sem um polo determinante, mas multideterminado;

- a organizacdo do trabalho sendo enfrentada como um processo em
eterna constituicao, pois a empresa, o trabalhador, como o rio de Heraclito,
ndo é um lugar que se freqiienta duas vezes, pois € sempre outro; ha que
compreendé-lo em evolugéo.”

Considerando-se todos estes principios e elementos multifatoriais, vale
ressaltar que no presente trabalho sera ressaltado um dos elementos dificultadores
para o alcance da plenitude da saude do trabalhador e, por reflexo, a da propria
organizacdo em termos metafdricos: 0 estresse ocupacional, suas consequéncias e

formas de enfrentamento.

2.3. ESTRESSE NO TRABALHO

O termo estresse, originalmente, veio da fisica, como sendo uma forca de
resisténcia interna oferecida pelos materiais solidos ante a for¢as externas (CODO et
al, 2004, p. 280).

Hans Selye foi um dos principais autores que abordaram de forma mais direta
e nomearam 0 que seria 0 estresse, chamando tal batalha “muda” contra agentes
agressores de sindrome de adaptagdo — um conjunto de fatos mostrando que o
corpo esta tentando se adaptar ao agente agressor.

Sob o enfoque fisioldgico, o estresse ativa 0 sistema nervoso autbnomo,
mobilizando o corpo a se preparar com respostas de fuga ou luta, gerando a

liberacdo de glicocorticéides, aumentando a pressdo sanguinea, o nivel de acgucar
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no sangue, dilatando pupilas, economizando oxigénio, que serdo levados para 0s
musculos. Depois de um tempo, 0 organismo que permanece submetido ao estresse
cronico, ndo consegue voltar ao equilibrio homeostatico, e a liberacdo constante de
glicocorticéides causa um aumento das glandulas supra-renais, agravamento de
doencas como hipertensdo, disturbios cardiacos, Ulceras géstricas, podendo
produzir destruicdo do tecido muscular, 6sseo e neural, além de levar & exaustao,
aumentando o risco de reumatismo, artrite e outras dores crbnicas, além de causar a
queda da imunidade do organismo, que fica mais sujeito a doencas (FIGUEIRO,
2003).

Se, inicialmente, tal agente agressor era definido como capaz de causar
desconforto e doencas no individuo, seu conceito foi ampliado com o passar do
tempo para incluir o desconforto emocional e a doengca mental (SANTOS, 1995).
Recai-se, entdo, numa certa dificuldade conceitual levantada por Lipp (2003, p. 17),
“jlustamente porque a palavra €, a0 mesmo tempo, usada para designar uma
condicdo, causa ou estimulo desencadeante de uma reacdo do organismo para
descrever seu efeito”.

Vale ressaltar que o corpo ou a psiqué do individuo busca sempre um
equilibrio homeostatico, dindmico. Ou seja, ndo se trata de um equilibrio pleno,
estatico, acabado, pois significaria a morte do organismo ou do individuo, mas
manter determinados parametros em niveis constantes e funcionais, tendo em vista
gue qualquer mudanca na vida ou no contexto ja € suficiente para gerar um nivel de
estresse. O que significa dizer que determinado nivel de estresse € saudavel e
necessario, a forca suficiente para encarar a mudanca, o chamado eustresse.

Portanto, o estresse, por si s0, ndo € bom ou ruim. O que se refere ao
estresse agudo, é essencial para sobrevivéncia de qualquer espécie, deixa 0 corpo
alerta para o perigo e preparado para o enfrentamento ou fuga. E mesmo o estresse
cronico pode ser positivo, se melhora o desempenho do individuo nas suas
atividades, e por ele é bem controlada. O problema seria o distresse, que paralisa o
sujeito e o leva a ter respostas inadequadas, que dependem n&do s6 das
caracteristicas reais do estimulo, como da interpretacdo que é dada a eles
(FIGUEIRAS; HIPPERT, 2002, p. 117).

O estresse a ser analisado aqui sera o distresse, ndo como uma doenca a ser

tratada, mas como um facilitador do desenvolvimento de doengas, conforme
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abordado por Lipp (2003, p. 187), no artigo sobre “o tratamento psicolégico do
stress”.

Contudo, reconhecer tal estado ndo € perceptivel através de uma simples
analise de sintomas, mas depende de uma analise funcional das fontes de estresse
(SANTOS, 1995, p. 35), sejam fontes externas ou internas (LIPP, 2003). As externas
seriam facilmente identificadas pelo individuo e ndo dependem de seu controle. Ja
as fontes internas abrangeriam valores e crencas inadequadas, distor¢cdes
cognitivas, expectativas infundadas, padrbes de comportamento competitivos ou
agressivos, falta de assertividade, dificuldades de expressdo de afeto, tendéncia a
ansiedade ou a depressao, padrdes de respostas ligados a experiéncias passadas,
0 que somente permitiria 0 reconhecimento de um estado de estresse indiretamente,
pois ele ndo apresenta sinais nem sintomas. Podem, entdo, ser considerados como
distarbios fisicos e emocionais provocados por diferentes tipos de fatores que
alteram o equilibrio interno do organismao.

Ao abordar o tema, Santos (op. cit.) diferencia o medo da ansiedade,
considerando que quando o susto passa, 0 medo também passa, ja quando se trata
de ansiedade, que seria armazenada pouco a pouco, sem causa identificada, coisas
insignificantes viriam para se somar ao mal estar ja presente. Seria a ansiedade
“flutuante” e a base do estresse (ibidem idem, p. 41). Com outros termos, portanto,
ele diferencia estresse agudo (medo) do crbnico (ansiedade).

O estresse, seja 0 agudo ou o croénico, segundo Hans Selye, poderia ser
dividido em trés fases:

a) reacao de alarme, “fase muito rapida de orientacéo e identificacdo do perigo,
preparando 0 corpo para a reacdo propriamente dita, ou seja, a fase de
resisténcia.” (ibidem idem, p. 42);

b) resisténcia/adaptacdo, “fase que pode durar anos. E a maneira pela qual o
corpo se adapta a nova situacéo. E parte do estresse total do individuo e se
processa de dois modos basicos: sintoxico ou catotoxico” (ibidem idem, loc.
cit.). Atitude sintdxica seria a tolerancia e aceitagdo do agente estressor e a
atitude catotdxica ndo aceita-lo e lutar para repudia-lo;

c) Exaustdo seria a “extingdo da resisténcia, seja pelo desaparecimento do
estressor (agressor), seja pelo cansaco dos mecanismos de resisténcia.

Neste caso, o resultado seria a doencga ou o colapso”. (ibidem idem, loc. cit)
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Ao se abordar a questédo, torna-se relevante e necessario verificar ndo so as
causas do estresse, como também as estratégias utilizadas de fuga e enfrentamento
(a ser debatido mais a frente), que sao, justamente, os fatores preditores da saude
de quem sofre a agressao e busca se adaptar, evitando a fase da exaustao.

O aspecto subjetivo de quem sofre o estresse é de extrema importancia ao se
analisar o tema, pois ndo se limita a agressao pura e simples, conforme Selye
enfatizava, que estdo no exterior do sujeito, e de forma fisica, mas abrangendo
questdes psicoldgicas, conforme ja explicava Walter Cannon (apud GONZALEZ
REY, p. 87), bem como a relacdo em si, ressaltada por Lazarus e Folkman:

“O estresse psicolégico é uma relagao particular entre o sujeito e o
ambiente que é avaliado por este como ameacador ou desbordante dos
recursos, colocando em perigo seu bem-estar” (apud Gonzalez Rey, ibidem
idem, 89).

Pelo exposto, e trazendo-se para o contexto laboral, pode-se afirmar que seu
agente causador, de forma direta, ndo é o volume de trabalho ou as pressodes
impostas ao empregado, ja que a maioria das pessoas consegue suportar as
pressfes havidas em suas atividades, mas algo a mais que esta presente nesta
relacéo.

Com relacédo aos fatores ambientais, 0s estressores ocupacionais poderiam
ser divididos em dois grupos distintos: os relativos ao ambiente fisico (ruidos,
vibracdo, qualidade de iluminacéo, temperatura, higiene, ventilagcdo, adequacéo de
espaco fisico etc); e os referentes as demandas estressantes do trabalho e de seu
conteudo, como sobrecarga de trabalho, rela¢des interpessoais no trabalho, estagios
de desenvolvimento da carreira profissional, status profissional e salario, novidade
ou variedade das tarefas e controle de atividades (SILVA, 2006).

Os primeiros, conforme ja abordado, estdo previstos e sdo minorados através
de acOes protetivas provenientes de cominacdes da legislacdo trabalhista, inclusive
com cominacao de adicionais de insalubridade, para atividades que exponham os
empregados a “agentes nocivos a saude, acima dos limites de tolerancia fixados em
razao da natureza e da intensidade do agente e do tempo de exposi¢cao aos seus
efeitos” (art. 189 da CLT); ao contrario dos demais, somente abrangidos pelos
estudos da psicologia do trabalho e acfes da area organizacional (como os de

Paschoal, 2004), e que sé&o o enfoque desta pesquisa.
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Algumas pesquisas da area ainda demonstram diferencas de resultados das
estratégias para lidar com o estresse ocupacional com relagéo a fatores como idade,
género e tempo da prestacdo de servico na atividade, conforme ressaltado por
Carvalho (2004).

Veja, inclusive, que o distresse pode acontecer ndo sO pelo excesso de
estimulos, como também pela sua falta. Gonzalez Rey (op. cit.) ressalta que
“‘quando o homem nao encontra um sentido naquilo que faz, nem é capaz de
formular planos com os quais deve organizar sua vida presente, mesmo gquando seu
regime de atividade é calmo, ele experimenta fortes tensdes internas que definirdo o
estado de distresse”.

Dejours (1987) também abordou a questdo sob o enfoque psicanalitico, do
sofrimento e depresséo, explicando que do contato forcado com uma tarefa
desinteressante e sem significacdo, surge uma imagem de indignidade, inutilidade,
desqualificacdo e frustracéo narcisica, uma imagem palida, feia e miseravel.

Ambos os autores ressaltam que ha uma adaptacédo buscada nesta relagéo.
O homem se adapta, tenta conjugar desejos, aspiracbes, motivacdes com a
realidade encontrada, e luta contra a inutilidade, a desqualificacdo. Quando as
tentativas esbarram em uma organizagéao rigida e imutavel e a relacdo organizacao-
trabalhador esta bloqueada, apds o uso de todas suas alternativas, o sofrimento e
estresse afloram.

Fica cristalina a ocorréncia de multiplos fatores configuracionais, que
dependem ndo sO6 do sujeito, sua percepcdo e resisténcias, mas do ambiente
familiar, do trabalho, e demais relagfes sociais. Nao ha se falar em uma relacéo
direta ou de causalidade. “A natureza e a severidade do estresse dependem das
caracteristicas da demanda, qualidade da resposta emocional e processo de
enfrentamento (coping) mobilizados no individuo” (CODO et al, 2004, p. 285).

Ora, Kahn e Byosiere (apud CODO et al, 2004, loc. cit.), ja destacavam:

“...a monotonia e a fragmentacdo das atividades, assim como outros
aspectos relacionados a organizacdo e ao contetdo do trabalho, tais como
sobrecarga, conflito e ambigiidade de papel, também sdo apontados como
possiveis estressores no trabalho. mas diferente do que é comumente
pensado, alguns estudos mostram que somente a sobrecarga de
atribuicbes (muito trabalho, muitas demandas) ndo leva diretamente ao
estresse. O problema surge principalmente quando esta sobrecarga
associa-se a falta de autonomia e, em conseqiiéncia, as alternativas para
se lidar com a situacao ficam muito restritas”.
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Santos (op. cit.) chega a diferenciar as empresas autoritarias das flexiveis,
demonstrando que as autoritarias liberariam os empregados do sofrimento e
angustia de tomar decisfes, uma vez que 0s servicos seriam bem definidos, ao
contrario das flexiveis, que ocasionariam mais um elemento para a formacdo do
estresse. Claro que a adaptabilidade e geracdo do estresse vao depender do
conjunto das caracteristicas do empregado e da empresa. Neste diapasado, e
seguindo em direcdo oposta, um empregado que visse sentido em seu trabalho e
desafio em tomar decisbes e buscar alternativas, estaria em contato com um
estresse benéfico, mas se 0 mesmo empregado estivesse destinado a uma atividade
burocratica ou rigida, cairia na frustragdo apontada por Gonzalez Rey e Dejours.

A reciproca também €& verdadeira, pois ao direcionar um empregado que
valorize a estabilidade, a seguranca, as tradicdes, em um cargo de grande tomada
de decisbes ou empresas flexiveis, se caracterizaria uma inadaptacdo e
consequliente geracao de estresse, conforme exposto por Santos em sua obra, ao
citar pesquisa realizada com chimpanzés, entitulada “o chipanzé-gerente”(p. 49):

“Dois chimpanzés machos, da mesma idade, foram colocados em
duas jaulas contiglias. As jaulas eram idénticas em tudo, e 0s animais se
viam e ouviam através das barras.

Toda vez que soava uma campainha, acentia-se uma luz vermelha
na sala e alguns segundos depois os chimpanzés recebiam um tremendo
choque elétrico que vinha do chdo e das barras (ndo havia escapatéria).
Depois de algum tempo, os chimpansés acabaram aprendendo que, se
apertassem um botdo vermelho na jaula, depois do aviso da campainha e da
luz, ndo recebiam choque nenhum. Até ai, nada de novo. A campainha
tocava, eles esperavam a luz, a luz acentia, eles apertavam o botdo e
estavam salvos do choque até a proxima ocorréncia. Havia um botéo
vermelho em cada jaula e os dois botdes funcionavam perfeitamente. O
chimpanzé que fosse mais rapido apertava o botdo e salvava os dois do
choque. Ai fizeram a maldade.

Desligaram o botdo do chimpanzé da jaula B. por mais que ele o
apertasse, o0 botdo néo funcionava. Os animais aprenderam, entédo, que sé o
botdo da jaula A funcionava. Toda vez que o choque era iminente, s6 o
chimpanzé na jaula A é que podia salvar os dois animais do choque. Depois
de alguns meses, um dos animais amanheceu morto. A autdpsia revelou uma
enorme Ulcera perfurada. Qual foi o chimpanzé que morreu? A ou B?".

Segundo a pesquisa, ndo foi a mera tensdo nervosa e 0 medo a
causar as mortes dos chipanzés “A”, que se seguiram de forma semelhante e
com os mesmos resultados quando a experiéncia foi repetida, mas o
sentimento de responsabilidade, a preocupagdo, as caracteristicas mais
presentes no ocupante de cargo de geréncia.

O aspecto interno e subjetivo (a0 analisar a experiéncia e utilizando-se da
metéfora e generalizagdo sugerida) da tensdo sofrida, no caso, fica patente,
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indicando o papel gerencial, a auto-cobranca e expectativa como elementos
agravantes do estresse.

Ora, se tantos sdo os fatores que causam o estresse, quais seriam as suas
consequéncias para o individuo e a organizagdo? Qual seria 0 custo humano da

insatisfagéo e estresse?

2.4 SINDROME DE BURNOUT

Burnout, ou “gueimar-se”, segundo Benevides-Pereira (2002) € um termo bem
antigo no jargado popular inglés e se refere aquilo que deixou de funcionar por
absoluta falta de energia, ou seja, uma metafora para representar aquele que
chegou ao seu limite e, por falta de energia, ndo tem mais condi¢cdes de
desempenho fisico e mental. Seria um estado de exaustao resultante de um trabalho
extenuante, em que o sujeito e suas necessidades foram deixados de lado.

O termo no ambito organizacional teria surgido quando o psicanalista nova-
iorquino Herbert J. Freudemberger constatou em si mesmo que sua atividade
profissional |he havia dado tanto prazer no passado estava deixando-o cansado e
frustrado, reparando que outros profissionais da area também estavam sofrendo da
mesma caracteristica (KRAFT, 2006).

Alguns autores, como Benevides (2002) defendem a tese de que a diferenca
entre estresse e burnout estaria na perspectiva relacional presente neste ultimo, e

assim exemplifica:

“um alto executivo ou um engenheiro de sistemas podem vir a sofrer de
estresse devido a dedicacdo excessiva e sobrecarga de trabalho, mas
dificimente desenvolverdo as atitudes defensivas presentes na
despersonalizacao” (p. 46).

Para efeitos do presente trabalho, considerar-se-a que o burnout diferencia-se
do estresse por se tratar de uma forma de lidar com 0 mesmo, uma consequéncia, a
etapa final, o esfor¢co derradeiro para o individuo tentar solucionar o estresse
proveniente de condi¢gbes negativas na execuc¢ao do trabalho.

Diferentemente da depressédo, que também apresenta caracteristicas como
disforia e desanimo, mas impfe fatores como uma maior submissdo a letargia e
sentimentos de culpa e derrota, o0 burnout apresenta sintomas como

desapontamento e tristeza, desencadeados pelo trabalho (ubidem idem).
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O psicanalista, juntamente com sua colega Gail North, sugere que o

esgotamento profissional ocorreria em doze estagios:

Estagio

Caracteristicas

1. Necessidade de se afirmar

Uma ambicdo exagerada, gerando uma obstinacdo e

compulséo por desempenho

2. Dedicacao intensificada

Surge em virtude das expectativas desmedidas,

apresentando dificuldade em delegar tarefas e centralizando

todo o servigo

3. Descaso com as proprias

necessidades

Deixa todo seu tempo disponivel para o trabalho, atividades e

lazer perderiam o sentido

4. Recalque de conflitos

Percebe que algo ndo vai bem, mas ndo enfrenta o problema.

Os primeiros problemas fisicos apareceriam neste momento

5. Reinterpretacéo de valores

A Unica medida de relevancia seria o trabalho, tudo mais
seria secundario. O que antes lhe era valoroso, como amigos

ou passatempos, perde importancia

6. Negacéo de problemas

Atribui os problemas exclusivamente a falta de tempo e a
jornada de trabalho, desconsiderando o processo que esta

vivenciando. O principal sintoma desta fase seria a

intolerdncia com o0s outros, que seriam incapazes,

preguicosos, exigentes demais ou indisciplinados.

7. Recolhimento,

Os contatos sociais tornariam-se quase insuportaveis e sua

atuacdo no trabalho se restringiria ao estritamente

necessario. Nesta fase haveria maior propenséo ao uso de

alcool e drogas.

8. Mudancas evidentes de

comportamento

Nesta fase, tornaria-se impossivel ndo perceber a

transformagédo pessoal. O individuo revela-se amedrontado,
timido ou apatico, agrava-se o sentimento de inutilidade e o

mundo a sua volta é o grande culpado por tudo.

9. Despersonalizag&o, ao romper o

contato consigo proprio

Ninguém mais teria valor, ndo percebe mais as necessidades
pessoais, a percepcdo temporal se restringe ao presente e a

vida é percebida mecanicamente.

10. Sensacéo de vazio interior

cada vez mais forte

O individuo procuraria preencher o vazio com exageros e

compulsdes.

11. Depresséao

Evidenciada pela indiferenca, desesperanca, exaustdo, falta

de perspectivas e sentido na vida.

12. Sindrome do esgotamento

profissional propriamente dita

Correspondente ao total colapso fisico e psiquico, em que

quase todos os afetados pensariam em suicidio.
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Importante ressaltar que tais fases, conforme descrito pelos pesquisadores,
ndo necessariamente seguem a sequéncia indicada de forma rigida, podem saltar
alguma fase ou apresentar varias ao mesmo tempo, sendo dificil estipular a duracéo
de cada etapa, que variaria de pessoa para pessoa.

Segundo Maslach e Jackson (apud VASQUES-MENEZES, 2002), a
sindrome, tal qual o estresse, abrange um conceito multidimencional, gerado
principalmente pela “tensdo emocional cronica gerada a partir do contato direto e
excessivo com outros seres humanos, particularmente quando estes estéao

preocupados ou com problemas” e envolve trés componentes:

1) exaustdo emocional: situacdo em que os trabalhadores sentem que
ndo podem dar mais de si mesmos a nivel afetivo. Percebem esgotada a
energia e 0s recursos emaocionais préprios, devido ao contato diario com os
problemas;

2) falta de envolvimento pessoal no trabalho: tendéncia de uma
“evolucdo negativa” no trabalho, afetando a habilidade para realizacdo do
trabalho e o atendimento, ou contato com as pessoas usudrias do trabalho,
bem como com a organizacao.

3) despersonalizacdo: desenvolvimento de sentimentos e atitudes
negativas de cinismo as pessoas destinatarias do trabalho (clientes) num
endurecimento afetivo; “coisificacdo” da relacao;

Veja que, mais uma vez, vem a tona a questéo da separacéo entre o trabalho
exercido e o afeto, da dificuldade em se construir vinculos afetivos e o sofrimento
gerado ao individuo. O desgaste provocado entre a necessidade de estabelecimento
de um vinculo afetivo, caracteristica patente do ser humano, e a impossibilidade de
concretiza-lo, gera a forte tensdo, baixo envolvimento pessoal no trabalho,
influenciando diretamente no esgotamento emocional. A despersonalizacdo citada
traz o discurso j& levantado por Marx, referente as consequéncias da reificacdo da
forca de trabalho, sua despersonalizacdo e substituicdo do vinculo afetivo pelo
vinculo racional.

Franca e Rodrigues (apud FILGUEIRAS; HIPPERT, 2002), também citam
sintomas do burnout, que além do desgaste fisico abrangeriam:

i) exaustdo emocional, com o0 aparecimento de cansaco,
irritabilidade, propensao a acidentes, sinais de depressdo e/ou
ansiedade, susceptibilidade a doencas, abuso de alcool, cigarros
ou outras drogas;

ii) despersonalizacdo, no sentido sociolégico do termo,
correspondendo a uma atitude negativa e insensivel em relacéo as
pessoas do convivio no trabalho;

iii) diminuicao da realizacdo e da produtividade profissionais; e

iv) depresséo.
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Lipp (2003, p. 20) cita como sintomas, ao falar das consequéncias do
estresse:

“cansaco mental, dificuldade de concentracdo, perda de memoria imediata,
apatia e indiferenca emocional, queda na produtividade, criatividade
prejudicada, autodividas quanto ao desempenho, crise de ansiedade e

humor depressivo, libido reduzida, ‘vontade de fugir de tudo™.

Contudo, uma pessoa que sofra da sindrome ndo necessariamente apresenta
todos os sintomas citados, eis que as caracteristicas das manifestacdes
apresentadas dependerdo das suas configuracbes subjetivas, dos fatores
ambientais, do tempo a que esta submetido ao estimulo estressor etc (BENEVIDES-
PEREIRA, 2002).

Estudos tém demonstrado fortes influéncias de caracteristicas pessoais que
aumentam a vulnerabilidade do individuo ao burnout, como “lécus de controle
externo, baixa resisténcia egoica, intolerancia e ambigtidade de papéis (profissional-
mae-esposa-filha)” (FILGUEIRAS; HIPPERT, 2002). Ademais, outros fatores que
facilitariam a sua ocorréncia em termos individuais tém relacdo com a intensidade e
frequéncia de sentimentos de altruismo e idealismo, que levariam o profissional a se
implicar excessivamente nos problemas dos usuarios, trazendo-os para seu proprio
campo pessoal, e podendo gerar sentimentos de culpa pelas falhas, proprias ou
alheias, que afetem o rendimento de seu trabalho (SILVA, 2000).

Todavia, conforme apontado por Borges (2002), ndo basta analisar a questao
sob a otica do sujeito que sofre, mas se refere a duas perspectivas ao analisar a
sindrome de burnout. A primeira, considerada pioneira, enfocada basicamente numa
visdo mais individual, definindo a sindrome como um:

“estado relacionado com experiéncias de esgotamento, decepcdo e perda
do interesse pela atividade de trabalho, que surge em profissionais que
trabalham em contato direto com pessoas na prestacéo de servicos como
uma conseqiiéncia deste contato diario no trabalho. Tal estado de
esgotamento resultaria da persisténcia de um conjunto de expectativas
inalcancaveis”.

A segunda perspectiva entende a sindrome como um processo decorrente da
interacdo de caracteristicas do ambiente de trabalho e caracteristicas pessoais,
atingindo principalmente profissionais da &area de servico e, precipuamente, 0S
voltados para atividades que envolvam o cuidado ao outro, eis que uma das grandes
dificuldades do profissional desta area seria saber o limite de envolvimento com este

outro, os limites entre o pessoal e o profissional. Ora, se as relacbes interpessoais
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forem tensas e confltuosas de forma prolongada, se ndo houver apoio de
companheiros, supervisores ou administragéo, ou desajustes da necessidades do
trabalhador com os interesses da empresa, a tendéncia € que se aumentem 0s
sentimentos de burnout (SILVA, 2000). A vantagem desta perspectiva, ao enfatizar
também aspectos interacionais e organizacionais na etiologia do desenvolvimento
da sindrome, levando-se em consideracdo a cultura organizacional e valores, é
possibilitar intervencdes preventivas, com a promocdo de valores humanos e
valorizacéo das dinamicas relacionais.

Os aspectos envolvidos na caracterizagdo da sindrome, portanto, ndo se
resumem a apenas uma perspectiva, mas devem abranger varios fatores, como a
cognicdo do individuo, seus recursos internos, sentimento de auto-eficacia; a
interacdo social e percepcdo comparativa de eficacia e equidade; além de aspectos
relacionados a estrutura, clima, cultura, valores organizacionais (BORGES, 2002).

E interessante suscitar, ainda, conforme exposto por Vasques-Menezes (op.
cit.) que a tensdo sofrida ora em comento costuma abranger trabalhadores
motivados, que se dedicam com responsabilidade e doagdo, mas que nao
conseguem completar o circuito afetivo, por ndo possuirem recursos pessoais para
atender as demandas impostas ou para se envolverem afetivamente com o outro,
também participante desta relacdo laboral, seja o colega de trabalho, seja a pessoa
que busca o0s servi¢os profissionais prestados. O sujeito, que no inicio de carreira
costuma ter um perfil mais animado, criativo e dinamico, passa a sentir-se inquieto e
realizando muitas reclamacfes, uma vez que nada do que faca € eficiente, traz
resultados. Ha, entdo, uma sensacado de derrota, de falta de capacidade, de falta de
estratégias de enfrentamento, ocasionando uma desisténcia simbolica, e que
compromete seu cotidiano. Quando esta em casa pensa no trabalho e quando esta
no trabalho, quer estar em casa, longe da sensacéo de impoténcia.

Some-se isso ao fato de alguns profissionais lidarem com a ansiedade e o
estresse utilizando o trabalho como um meio de descarga desta tenséo, trabalhando
ainda mais e chegando ao estado de vicio (workoolics), realizando esforco
incessante para melhorar cada vez mais seus resultados no trabalho, mas com
dificuldades de desfrutar de seu tempo livre, de aproveitar o convivio com familiares
e amigos, obtendo um rendimento profissional elevado a curto e meédio prazo
(FILGUEIRAS; HIPPERT, 2002). Apesar deste alto rendimento ser valorizado e
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almejado em nossa sociedade, as consequéncias a longo prazo podem ser sentidas
e desencadeadas de varias formas, ndo s6 através dos sintomas a curto prazo ja
citados, mas também com a baixa do sistema imunoldgico, Ulceras, hipertenséo
arterial, diabete, problema dermatolégico, alergias, impoténcia sexual e obesidade
(LIPP, 2003, p. 20). Dentre as estratégias listadas pelo autor para o enfrentamento
do problema, a nivel social, € proposta uma reordenacgdo no trabalho, no sentido de
haver:

alteracdes do sistema de poder, aperfeicoamento dos métodos de trabalho,
melhoria das condi¢cdes socioeconémicas, investimento na formacao
pessoal e profissional, aprimoramento do conhecimento, pela populacdo
em geral, dos problemas médicos e sociais e, por fim, desenvolvimento e
atencado conjunta dos planos econémico, social e de satde.’

Com relacéo a evitagdo do burnout, Santos (1995, p. 89) ressalta que, assim
como as organizacdes se preocupam com acidentes fisicos ocorridos em seu
contexto, devem buscar o bem-estar psicolégico de seu, havendo varios caminhos
para garanti-lo, tais como realizagao de palestras, reunides, divulgagao de livros, de
modo a se ter a consciéncia do problema e sua existéncia, saber reconhecé-lo em si
mesmo e nos colegas e aprender a se prevenir, evita-lo ou enfrenta-lo.

A pesquisa realizada por Borges et al (2002) revela a importancia da atuacao
da organizacdo, uma vez que a relacao existente entre os valores organizacionais e
o desenvolvimento da sindrome de burnout é por ela mediada. Por outro lado, a
nivel individual deve-se permitir que o trabalhador encontre recursos internos para
lidar com o problema, que também deve conseguir se reconhecer e reconhecer ao
outro, com uma clara definicho de papéis, discussdo com o0s colegas sobre
problemas e dificuldades, além do préprio trabalho e suas interfaces (FILGUEIRAS;
HIPPERT, 2002).

Contudo, para que se trace um perfil ou se planeje acdes para se lidar com o
estresse e 0 burnout, ha que se levantar as estratégias de enfrentamento

normalmente utilizadas pelas pessoas para lidar com tais questodes.

! Burnout (Satide mental & trabalho: leituras) — Satde Mental e Trabalho: Aplicagées na pratica

clinica. lone Vasques-Menezes, 2002.
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2.4.1 Estratégias de Enfrentamento / Coping

“A vida, tal como a encontramos, € ardua demais para nos; proporciona-
nos muitos sofrimentos, decepcdes e tarefas impossiveis. A fim de suporta-
la, ndo podemos dispensar as medidas paliativas” (FREUD, 2006).

Freud, ao discorrer sobre o mal estar da civilizacao, indicou trés medidas para
evitar o sofrimento:

- derivativos poderosos, que nos fariam extrair luz de nossa
desgraca, como o faz o eremita, que se isola de todos e obtém
respostas atraves da meditacdo, ou o louco, que cria sua
prépria realidade;
- satisfacdes substitutivas, que a diminuiriam - o chamado
deslocamento libidinal — ao nos dedicarmos a hobbies e
atividades valorosas, que tirariam nosso foco deste sofrimento;

- substancias tbxicas, que nos tornariam insensiveis a ele.

O autor defende a tese de que ndo ha possibilidade de enfrentamento do
sofrimento, no sentido de sua modificacdo ou retirada pura e simples, indicando
estratégias focadas na minimizacdo do sofrimento.

Trazendo a questdo do sofrimento para o ambito organizacional, pode-se
afirmar que também aparecem metodologias e estratégias préprias para se lidar com
ele, que, neste sentido, serd denominado de coping. O termo coping refere-se as
estratégias utilizadas pelas pessoas para lidar com as circunstancias adversas
(SILVA, 2006), ou especificamente, as formas como um individuo comumente reage
ao estresse e, segundo Lazarus e Folkman (apud PINHEIRO, 2003), sao
determinadas por fatores pessoais, exigéncias situacionais e recursos disponiveis.

Antoniazzi et al (1998) abordam que o assunto, com relacdo a primeira
geracdo de pesquisadores e sob o enfoque mais psicanalitico, apontaria distingcdes
entre mecanismos de defesa e coping, em que 0s primeiros seriam mais “rigidos,
inadequados com relacdo a realidade externa, originarios de questdes do passado e
derivados de elementos inconscientes” e o0s comportamentos associados ao coping
seriam “mais flexiveis e propositais, adequados a realidade e orientados para o

futuro, com derivacdes conscientes” (p. 275). Mais recentemente, indicam que o
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estudo e pesquisa da area sdo voltados para as convergéncias entre coping e
personalidade, uma vez que os fatores situacionais ou o0 ambiente ndo seriam
capazes de explicar a variacdo nas estratégias de coping utilizadas pelo individuo,
demonstrando que tais tracos apontam para o otimismo, a rigidez, a auto-estima,
padrao de personalidade tipo “A” e o locus de controle.

Benevides (2002), ao explicar cada um dos fatores acima relacionados,
baseando-se em pesquisas da area, indica que pessoas com elevada autoestima,
autoconfianga e autoeficacia tém evidenciado menores chances de serem
acometidas pela sindrome, ao contrario de pessoas com locus de controle externo,
ao atribuir a responsabilidade pelos eventos de sua vida a fatores externos,
apresentando maior probabilidade de sofrer de burnout. Ja as pessoas que possuem
padrdo de personalidade tipo “A”, isto é, as mais competitivas, esforcadas, com
estilo de vida muito em funcdo do tempo, impacientes, com excessiva necessidade
de controle e dificuldade em tolerar frustracdo, em geral apresentam altas chances
de exaustdo emocional.

O termo deve referir-se, portanto, a como o individuo administra as demandas
estressoras da relacdo dele com o ambiente e as emocbes que elas lhe geram.
Depende de uma avaliacdo da situacdo e a busca pela solu¢cdo ou sua amenizacao,
através de esforcos comportamentais e cognitivos (SILVA, 2006), que envolvem o
controle, a esquiva ou 0 manejo dos sintomas.

O esforco comportamental seria uma estratégia centralizada no problema,
buscando modificar as pressfes externas, 0s obstaculos, buscando novos recursos
e procedimentos. Envolve uma dose de controle da situacdo e/ou esquiva dos
fatores estressores. Destina-se, portanto, a origem do estresse, na relacdo entre
pessoa e ambiente que esta causando a tensdo e costuma ser empregado quando o
sujeito analisa a situacado como passivel de modificagé&o.

Ja o esforco cognitivo se refere ao manejo, as estratégias para diminuir o
transtorno emocional causado por situagdes estressantes, como realizar ou tentar a
mudanca nas aspira¢des do individuo, sua percep¢do com relacdo a atuacdo e
papéis, desenvolvimento de novas condutas etc. E associado ao estresse em si, ao
resultado dos eventos estressantes, dirigido a um nivel somatico e/ou a um nivel de

sentimentos (ANTONIAZZI, 1998), principalmente utilizado quando o individuo
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percebe que os fatores estressores ndo podem ser modificados e h& necessidade de
se continuar lidando com 0os mesmos.

A forma de responder a agentes estressores dependera do contexto, do
aprendizado que se teve em situacdes semelhantes no passado, de seu efeito, suas
consequéncias, e podem mudar de momento para momento, sendo que, segundo
Gil-Monte e Peir6 (apud SILVA, 2006), as estratégias centradas no problema
preveniriam o desenvolvimento de burnout, enquanto as focadas nas emocdes
facilitariam a sua aparicdo. Tal afirmativa pode ser confirmada, segundo Tamayo
(2002), Pinheiro (2003).

Compas (apud ZAKIR, 2003, p. 96) traz uma perspectiva do desenvolvimento,
ao afirmar que o coping centrado na emocao tende a surgir no fim da infancia e
predomina na adolescéncia, diferentemente daquele centrado no problema, que
surgiria mais cedo, em virtude das restricdes verbais da crianca, que limitam o
acesso ao seu proprio repertorio privado, e da auséncia de experiéncia suficiente
que permita a modelacao do que seria a resiliéncia.

O termo resiliéncia esta relacionado com a capacidade de superacdo de
crises e adversidades, de alcancar resultados positivos em situacdo de alto risco, de
recuperar-se de traumas. Sua origem etimologica vem do latim resiliens, significa
“saltar para tras, voltar, ser impelido, recuar, encolher se, romper. Pela origem
inglesa, resilient remete a idéia de elasticidade e capacidade rapida de
recuperacao”. (SILVA, 2006).

Portanto, a forma de enfrentamento dependera dos recursos de cada pessoa,
sua configuracdo subjetiva, sua saude e energia, crencas existenciais, valores
pessoais e organizacionais, habilidades sociais, suporte social, recursos materiais,
dentre outros (SAVOIA, 2003).

Latack (apud TAMAYO, 2002) considera que as acdes e as reavaliacdes
cognitivas devem estar juntas tanto nas estratégias de enfrentamento (controle)
quanto nas estratégias de conteddo evasivo (escape, evitagdo). Contudo, as
estratégias de coping devem ser analisadas independentemente de seu resultado,
uma vez que qualquer tentativa de lidar com o estresse é considerado coping,
havendo sucesso ou ndo. Ha que separar a funcdo, o propdsito da estratégia (como
impedir ou lidar com dada situagcdo) e as consequéncias na sua utlizacdo (a

evitacdo ou efeito desejado, propriamente dito). Portanto, ndo deve ser consideradas
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intrinsecamente boas ou mas, mas necessario considerar a “natureza do estressor,
a disponibilidade de recursos de coping e o resultado do esforco de coping” (SILVA,
2006 e SAVOIA, 2003).

Entre as estratégias mais comuns para lidar com as situacdes ora abordadas,
conforme levantado por Tamayo (op. cit.), os pesquisadores apontam busca de
informacdes, acdo direta, inibicho da acdo, processos intrapsiquicos e busca de
apoio social (confirmado por Reboucas et al, 2008). Pinheiro et al (2003)
encontraram associacfes positivas entre suporte social e controle e fracas
associacdes entre o primeiro e estratégias de esquiva.

A pesquisa realizada por Silva (2006) com profissionais fisioterapeutas nao
localizou a ocorréncia de burnout entre os pesquisados, levantando que seria em
virtude de variadas estratégias de coping e forte relisiéncia. O manejo do estresse se
deu conforme caracteristicas individuais, dentre as quais atividade fisica e lazer
foram as mais comuns. Ademais, a vocacgao profissional e gratificacdo em trabalhar
na area que escolheram trilhar seriam fatores predominantes de satisfacao.

Neste sentido, sabendo das estratégias de enfrentamento utilizadas pelos
trabalhadores da &rea e suas categorias (centrados na emoc¢&o ou no problema), as
organizacdes podem oferecer programas para prevenir ou remediar 0 processo de
burnout, focados na pessoa, na organizacdo ou no contexto relacional, conforme
ressaltado por Garrosa-Hernandez et al (2002, p. 227-267).

Os programas centrados na pessoa abrangeriam o0 conhecimento e
reconhecimento do problema, o perfil pessoal, a aprendizagem de estratégias de
enfrentamento (orientado para emocao ou para o problema), oferecendo técnicas de
relaxamento, técnicas cognitivas (valoracdo que a pessoa atribui a questdo),
treinamento em assertividade, em manejo de tempo, promoc¢ao de comportamentos
saudaveis (alimentacéo, exercicios fisicos etc),

Os programas centrados no contexto laboral levariam em consideragcdo uma
intervencdo na estrutura das tarefas, visando potencializar a valoragéo do trabalho,
trabalhos em equipe e grupos auténomos, mudar o contexto organizativo, politico e
técnico das funcdes ocupacionais, com direcdo participativa e participacdo dos
trabalhadores na tomada de decistes e melhoria das comunicacdes.

Por fim, os programas centrados na interacdo do contexto laboral e o

individuo visariam ao conhecimento do problema e do perfil pessoal de burnout,
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fatores antecedentes e consequentes, andlise das expectativas profissionais,
potencializagdo dos recursos pessoais de resisténcia, além de oferecimento de
grupos de suporte (orientacdo e/ou treinamento), grupo de reflexdo (discussédo de
procedimentos e rotinas, troca de experiéncias e responsabilidades), plantdo
psicolégico, dentre outros.

O questionamento principal e um dos focos do presente trabalho &,
justamente, como os profissionais que atuam no contexto de abrigo de protecao a
criancas e adolescentes criam suas estratégias para evitar o estresse e o burnout,
além da atuacdo organizacional com fatores que influenciam direta ou indiretamente
na sua ocorréncia. Para entender um pouco mais a respeito, necessaria uma breve
analise a respeito do funcionamento e dos elementos humanos envolvidos neste tipo

de organizagéo.

2.5 ABRIGOS DE PROTECAO

A Constituicao Federal de 1988 estabelece que:

“Art. 227. E dever da familia, da sociedade e do Estado assegurar a
crianca e ao adolescente, com absoluta prioridade, o direito a vida, a
saude, a alimentacdo, a educacdao, ao lazer, a profissionalizacao, a cultura,
a dignidade, ao respeito, a liberdade e a convivéncia familiar e comunitaria,
além de colocéa-los a salvo de toda forma de negligéncia, discriminacéo,
exploracao, violéncia, crueldade e opressao.”

Na mesma linha da Constituicdo Federal, o art. 5° do Estatuto da Crianca e do
Adolescente — ECA, determina que: “nenhuma crianca ou adolescente sera objeto
de qualquer forma de negligéncia, discriminacdo, exploracéo, violéncia, crueldade e
opressao, punido na forma da lei qualquer atentado, por acdo ou omissao, aos seus
direitos fundamentais”. Havendo qualquer falha dos direitos das criancas e
adolescentes reconhecidos pela Lei, o art. 101, VIl e art. 146 do ECA estabelecem
que a autoridade competente (Vara da Infancia e da Juventude e Conselhos
tutelares) podera determinar o abrigo em entidade prépria de protecdo a crianca e
ao adolescente.

Conforme exposto pelo juiz da Vara da Infancia e da Juventude do Distrito
Federal, Renato Rodovalho Scussel, na apresentacdo das orientacbes de
procedimentos para as entidades de abrigo do DF:
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“(...) a realidade apresentada por algumas familias conduz os varios
agentes sociais a indicarem a medida protetiva de abrigo como alternativa
de protecdo contra as mais diversas formas de violéncia (negligéncia,
violéncia fisica, psicoldgica, sexual, estrutural...) vivenciada por infantes e
jovens. O abrigo, assim, torna-se um marco de ruptura em histérias de
abandono e conflito familiar, mas ele préprio, por outro lado, tem que atuar
de maneira a ndo se tornar outro violador de direitos e, para tal, tem que
garantir seu carater protetor, excepcional e temporario” (p. 7).

A funcdo de um abrigo é a atencdo e protecdo integral da crianca e
adolescente. Segundo a Norma Técnica n° 016/08/SAGI/MDS, de 19 de maio de
2008, do Ministério do Desenvolvimento Social e Combate & Fome, ao abordar a
Pesquisa Nacional sobre a Populacdo em Situacdo de Rua, os abrigos devem
oferecer “acolhida, cuidado e espac¢o de socializagdo e desenvolvimento, com
atendimento especializado a pessoas em situacdo de abandono ou risco
pessoal/social e que necessitem de atendimento fora do nucleo familiar de origem”.

Os principios para o atendimento em abrigos estdo preconizados no ECA em
seu artigo 92:

“As entidades que desenvolvem programas de abrigo dever&do adotar os
seguintes principios:

I- preservagédo dos vinculos familiares;

lI- integracdo em familia substituta, quando esgotados os recursos de
manutenc¢do na familia de origem;

IlI- atendimento personalizado e em pequenos grupos;

IV- desenvolvimento de atividades em regime de co-educacao;

V- ndo desmembramento de grupos de irmaos;

VI- evitar, sempre que possivel, a transferéncia para outras entidades de
criangas e adolescentes abrigados;

VII- participacéo na vida da comunidade local;

VIII- preparacao gradativa pra o desligamento;

IX- participacé@o de pessoas da comunidade no processo educativo.

Paragrafo Gnico. O dirigente de entidade de abrigo é equiparado ao
guardido, para todos os efeitos de direito.”

A medida protetiva de abrigo, portanto, deve ser regida pelas caracteristicas
da excepcionalidade, provisoriedade e transitoriedade, ndo podendo ter um fim em si
mesma, mas deve ser vista como um recurso a ser utilizado somente em situacao de
extrema necessidade. (BAPTISTA, 2002). Deve se apresentar como uma alternativa
provisoria de moradia, mantendo um clima residencial e atendimento personalizado
das criancas e adolescentes que acolhem. Para isso, o ideal € que se apresentem
em pequenas unidades, estimulando e garantindo a participacéo dos jovens na vida
da comunidade. Seu carater provisorio indica que se trata de uma opc¢ao imediata e

emergencial, na qual a crianga ou adolescente deve permanecer o menor tempo
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possivel. Todavia, a pratica demonstra que tal provisoriedade pode durar todo o
periodo da menoridade, deixando marcado ndo sé para esse jovem, como para 0S
gue com ele lidam, enorme inseguranca e expectativas conflituosas.

Uma das grandes dificuldades com os profissionais que atuam na area é a
guestdo de saber os limites dos vinculos emocionais que devem ser garantidos aos
referidos jovens, uma vez que a Lei determina a necessidade de tal oferecimento,
mas a criacdo de vinculos mais fortes (e que muitas vezes ocorre, conforme
apontado pela IV Caravana Nacional de Direitos Humanos) indica a possibilidade de
geracado do burnout, conforme ja exposto anteriormente.

Além dos fatores apontados, ha uma grande critica a respeito da violéncia
que ocorre nesse contexto, além da falta de capacitacdo e formacdo dos
funcionarios, conforme exposto por Oliveira e Sapiro (2007):

“um aspecto citado por adultos de ambas as instituicdbes € a falta de
capacitacdo do profissional que atua diretamente com o abrigado e a dos
profissionais que estdo no comando — que, muitas vezes, ndo possuem a
experiéncia devida para trabalhar a questdo macro da situacdo de
abrigagem junto aos diversos 6rgdos publicos”.

Trata-se, portanto, de uma questdo extremamente complexa, tendo em vista
que, ao mesmo tempo que um dos objetivos do abrigo de criancas e adolescentes &
garantir o apoio emocional para os mesmos, qual a for¢ca do vinculo que deve ser
criado? Quais as implicagOes para este jovem que tem uma perspectiva de presenca
temporéaria na instituicdo e para o funcionario que deve garantir um ambiente familiar
neste contexto desta vinculacdo emocional na maior parte das vezes precaria?

Ademais, analisando-se o0 tema sob a atuagdo institucional, ha outro
agravante. Outro principio que rege o abrigamento € o da incompletude institucional,
que situa o abrigo como

“um servico inserido em uma rede de atendimento (Conselhos Tutelares, a

Justica da Infancia e Juventude e os programas das diversas secretarias
incumbidas das politicas publicas sociais do municipio) que se
complementa e a completa, com a qual deve se articular para oferecer a
protecdo integral preconizada pelo ECA, para as criancas € 0S
adolescentes que acolhe. (BAPTISTA, 2002)

Ora, se por um lado, ha uma maior garantia de fiscalizagdo e controle, a
atuacao dos profissionais do abrigo torna-se compartimentalizada, dependendo de

politicas de governo, muitas vezes sem uma continuidade de acfes e principios,
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causando uma descontextualizacdo da atuacao do profissional, que se sente apenas
como cumpridor de ordens.

O profissional deve, entdo, possuir um perfil especifico, definido através da
Portaria n° 56, de 11 de marco de 2008, que inclui, dentre outras caracteristicas
especificas listadas em artigos destinados a cada profissional separadamente:

“l. ter conhecimento e dominio da Constituicdo Federal de 1988 e das
diretrizes preconizadas pela Lei Orgénica da Assisténcia Social - LOAS;
Politica Nacional de Assisténcia Social - PNAS; Sistema Unico da
Assisténcia Social - SUAS e suas regulacdes; Estatuto da Crianca e do
Adolescente - ECA,; Politica Nacional de Integracdo da Pessoa Portadora
de Deficiéncia; Plano Nacional de Enfrentamento ao Abuso e Exploracdo
Sexual de Criancas e Adolescentes; Plano Nacional de Promocéo,
Protecdo e Defesa do Direito de Criangas e Adolescentes a Convivéncia
Familiar e Comunitaria e demais normativas no campo da defesa e garantia
de direitos;

Il. ter ampla visdo e conhecimento da rede socioassistencial do Distrito
Federal, com capacidade de articulagcdo com as demais politicas publicas;
. estar preparado para agir em situacdes emergenciais;

IV. possuir visdo sistémica dos problemas sociais existentes no ambito do
Distrito Federal;

V. reconhecer o usuario como detentor de direitos sociais;

VI. ndo fazer discriminacdo de qualquer natureza;

VII. dominar técnicas de abordagem ao usuario;

VIII. possuir resisténcia as adversidades e frustracdes;

IX. possuir capacidade de organizacao;

X. ter disponibilidade para aprender e ensinar;

Xl. acreditar nas possibilidades e potenciais das criancas e adolescentes;
XIl. ser dindmico e possuir iniciativa e criatividade;

XIll. ter capacidade de dialogo e escuta;

XIV. ser capaz de exercer a autoridade, estipulando limites de forma
equilibrada;

XV. prestar atendimento pautado na ética, no respeito mutuo e no sigilo
profissional,

com postura de acolhimento e escuta; e

XVI. saber servir.”

Ou seja, o profissional deve lidar com as autocobrancas relacionadas com o
perfil que deve apresentar, com a questado do vinculo emocional que naturalmente
ocorre em funcdo do tipo de atuagdo na area social, além das exigéncias
hierarquicas e legais relativas aos objetivos institucionais a serem alcangados.

Ressalte-se, mais uma vez, que 0s sintomas apresentados que caracterizam
o burnout ndo sdo conscientes até determinado nivel, nem procurados pelos
profissionais que o sofrem. O profissional, simplesmente, sente que ndo tem outra
opcao a ndo ser agir da forma como age, trazendo consequéncias que além de
afetar sua saude fisica e psiquica, reflete na atuacdo da organizacdo e no
atingimento de seus objetivos institucionais.
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N&o € a toa que as orientagBes de procedimentos para as entidades de abrigo
do DF (CORREA, 2007) ressaltam a questdo do estresse das pessoas envolvidas
nas atividades dentro do abrigo:

“Também se sabe o quio estressante pode ser para aqueles que cuidam,
mormente, para as maes-sociais, a lida com os abrigados sob seus
cuidados. E importante que o abrigo esteja atento aou nimero de criancas
e adolescentes sob a responsabilidade de uma mae-sociel e as
necessidades dos mesmos (criangcas com algum tipo de necessidade
especial, bebés, adolescentes, demandam atencdes diferentes, por
exemplo).

O estado psicologico do cuidador também ird influenciar, sobremaneira, na
relagdo que se constroi diariamente com as criangas e adolescentes sob
sua responsabilidade. Por lei, esse profissional tem direito a uma folga
semanal e a férias remuneradas. Isso deve ser respeitado. Seria
importante, também, que se pudesse oferecer ao cuidador apoio
psicolégico e treinamento acerca das fases de desenvolvimento humano,
bem como a valorizacdo de sua atividade profissional por meio de

incentivos” (p. 27-28).

Logo, fica patente que, além da protecdo da crianca e do adolescente, faz-se
necessaria a protecao do proprio profissional que atua na area social.

Por fim, apés a andlise de todos os conceitos e implicacdes referentes ao
estresse, suas implicacdes, consequéncias e formas de enfrentamento, além das
caracteristicas do abrigo pesquisado, € possivel a verificacdo dos resultados obtidos

na pesquisa realizada, objeto da presente monografia.
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3 - METODO

3.1 A INSTITUICAO PESQUISADA

O Abrigo Reencontro — Abrire — é um centro de referéncia de assisténcia
social no Distrito Federal, associado a Secretaria de Estado de Desenvolvimento
Social e do Trabalho do Governo do Distrito Federal, localizado na QNF 24, AE,
Taguatinga Norte/DF. CEP: 72.125.170, com a missdo de “abrigar com medida
protetiva, buscando o fortalecimento e ou resgate dos vinculos familiares e,
comunitarios, com vistas a reintegracdo familiar ou colocacdo em familia substituta”
(Silva, 2008).

3.2 POPULACAO E AMOSTRA

A populagédo participante da pesquisa abrangeu funcionarios dos Vvarios
cargos existentes dentro do abrigo, englobando a coordenagdo, 0s técnicos
(assistentes sociais e psicologos), encarregados, cuidadores e segurancas.

Segundo a administracdo, as equipes séo dispostas da seguinte forma no
ambito de toda estrutura do abrigo, que envolve o de Taguatinga e mais trés casas
lares, divididas pela cidade:

Coordenadora — 1 componente

Assistentes de coordenacdo — 2 componentes

Técnicos — 14 componentes (6 assistentes sociais, 6 psicologos, 2

pedagogos)

Setor Administrativo — 6 componentes

Encarregados ou agentes sociais — 18 componentes

Cuidadores — 65 componentes (entre temporarios e efetivos)

Segurancas / Limpeza / Alimentacéo (funcionérios terceirizados)

Motoristas — 11 componentes

Interessante esclarecer algumas das funcdes exercidas dentro do abrigo,
segundo observacao empirica e ndo classificacdo de cargos, a fim de auxiliar a linha
de raciocinio ao se abordar a pesquisa realizada. A coordenacdo e 0s técnicos tém

funcdes hierarquicas superiores na analise organizacional do abrigo, sendo que a
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primeira constitui-se em cargo de confianca e os técnicos (psicologos, assistentes
sociais e pedagogos), cargos concursados e estaveis. Os encarregados (também
chamados de agentes sociais), também concursados, se responsabilizam
administrativamente pelo funcionamento do abrigo, principalmente na auséncia da
coordenacado. Os cuidadores dividem-se em concursados e contratados em regime
de urgéncia, de forma temporaria, ambos em regime de 12 por 36, cujo turno (diurno
e noturno), por forca de lei, deve ser alterado de 6 em 6 meses, além dos cuidadores
vinculadores, que permanecem em regime de 8 horas, ajudando na transi¢cao entre
os cuidadores em regime de escala. Cada grupo de cuidadores fica responsavel por
determinada casa de referéncia, cuidando das criancas e adolescentes de idades
diversas, destinados a morar nas referidas casas. Por fim, vale citar os segurancas,
atuando através de servico terceirizado e responsaveis apenas pela seguranca
patrimonial da instituicdo, mas com contato direto e constante com as criangas e
adolescentes da instituicao (MACIEL; PEREIRA, 2008).

N&o participaram da pesquisa colaboradores dos setores de limpeza e
alimentacdo, que séo terceirizados, em virtude de incompatibilidade de horérios e
disponibilidade, bem como dos motoristas, que apesar de funcionarios da
organizacao, dificilmente encontravam-se presentes ou com tempo suficiente para
responder as perguntas, em funcdo da demanda de servicos.

Um total de oito (oito) entrevistas foi realizado em uma amostra de 24 (vinte e
quatro) pessoas, que atuam diretamente no abrigo de Taguatinga, representando
seus diversos cargos, em que participaram a coordenadora (C.), 4 (quatro) técnicos
(G.T.), entre psicologos e assistentes sociais, 5 (cinco) componentes do setor
administrativo (G.A.), 3 (trés) encarregados (G.E.), um primeiro grupo de 4 (quatro)
cuidadores (G.C.), e um segundo grupo de mais 4 (quatro) cuidadores e 2 (duas)
componentes do setor administrativo (G.C.A.) , 1 (uma) cuidadora da casa lar do
Guara (C.G.) e 2 (dois) segurancgas (G.S.).



3.3 TIPO DE PESQUISA

A técnica aplicada é a de pesquisa descritiva, mediante pesquisa de campo e
bibliografica, utilizando entrevistas, com perguntas abertas (principalmente) e
fechadas (para pontuar), elaboradas através de um questionario semi-estruturado,
visando a investigacdo de comportamentos especificos de cada um dos ocupantes
dos cargos existentes no abrigo, de forma a identificar os fatores acima
relacionados.

O questionario que serviu de base para elaboracdo das perguntas foi o
inventario de burnout de Maslach, devidamente validado no Brasil, conforme citado
por Tamayo (2003) e Carlotto (2004), e que abrange, principalmente, trés fatores:
exaustdo emocional, realizacdo profissional e despersonalizacdo, a que foram
acrescentados questionamentos de como lidar com o estresse, de modo a abranger
a questao do coping.

Vale ressaltar que alguns fatores da pesquisa foram confirmados através da
observacéo empirica, sem preparacdo metodologica para a area e tema especificos,
através da pesquisa-acado e observacdo participante na linha da psicologia social,
durante o estagio realizado no segundo semestre de 2008, no ambito do abrigo
(MACIEL; PEREIRA, 2008).

3.4 PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

Para viabilizar a realizagdo das entrevistas, solicitou-se autorizacdo da
Coordenadora do Abrigo para sua realizacdo, o que foi acolhido com muita
disponibilidade. As entrevistas foram realizadas no decorrer de cinco dias, com
visitas a instituicdo e a casa lar localizada no Guard, durante a primeira quinzena do
més de abril de 2009.

Os colaboradores foram orientados previamente com relacdo ao objetivo da
pesquisa e consequente aplicacdo das entrevistas e foram muito receptivos e
participantes, o que facilitou a realizagcdo da pesquisa. Durante uma das entrevistas,
a servidora Méarcia Peres Silva disponibilizou seu Trabalho de Concluséo de Curso,
realizado em 2008, referente a clima organizacional, que também foi utilizado para

consubstanciar a presente pesquisa.
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Alguns dos participantes, ao final da entrevista, chegaram a sugerir que 0s
resultados fossem enviados para o abrigo, para andlise da situacdo, além de
mencionarem que a simples realizacdo da entrevista teria sido um momento de

desabafo e terapia.

3.5 LIMITACOES DO METODO.

Ha varias formas de se tentar entender o comportamento e estados
subjetivos, mas segundo Ginther (2006), haveria um apanhado de trés formas
principais:

a) observar o comportamento que ocorre naturalmente no ambito real;

b) criar situagOes artificiais e observar o comportamento diante das tarefas

definidas pra essas situacoes;

C) perguntar as pessoas sobre o seu comportamento, o que fazem e fizeram

e sobre os seus estados subjetivos, o que, por exemplo, pensam e
pensaram

O trabalho realizado neste sentido foi no ambito da observacdo e das
perguntas com relacdo aos comportamentos e seus estados subjetivos, sob uma
abordagem qualitativa e utilizacdo, em sua maioria, de grupos focais que, se por um
lado, permitem um “clima relaxado das discussfes, confianca dos participantes em
expressar suas opinides, participacdo ativa e a obtencao de informacdes que néo
ficam limitadas a uma prévia concepc¢do dos avaliadores” (TANAKA; MELO, 2001),
por outro, podem produzir polémicas e oposi¢coes, aléem de invalidacdo de dados
devido a influéncia de determinados participantes (ubidem idem).

Conforme levanta Gunther (op. cit.), o grande questionamento seria “qual a
correspondéncia entre o conhecimento socialmente construido e a realidade alheia?”

Neste diapasédo, a pesquisa qualitativa permitiia uma maior compreensao,
através do estudo das relagcbes complexas, constituindo-se como um elemento
subjetivo construcdo da realidade, em virtude da insercdo e interacdo do
pesquisador no contexto, utilizando-se do processo indutivo, com definicbes que
evoluem com o proprio estudo e categorias que sao identificadas durante o processo
de pesquisa; ao contrario da quantitativa, que é realizada separando-se o objeto de
estudo e o pesquisador, seria hdo valorativa, baseada em definicbes estabelecidas e

em processo dedutivo, com delineamento estatistico e buscando a precisdo e
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consisténcia, mas que excluiria a possibilidade de se compreender as relagdes
complexas (GRESSLER, 2003).

Ha, certamente, limitacbes na aplicabilidade da pesquisa qualitativa,
conforme ora realizada, das quais se pode ressaltar, no caso especifico, as que
abrangem a clareza e entendimento das perguntas realizadas e sua amplitude, dos
objetivos da pesquisa e suas implicacdes, a aplicacdo dos procedimentos analiticos
e sua interpretacdo, em virtude da pouca experiéncia na realizacdo de pesquisas, a
ndo conformidade de alguns pontos da teoria em virtude das limita¢cdes técnicas do
pesquisador e peculiaridades das atividades exercidas, a dificuldade na aplicacéo
de eventuais propostas de melhoria, em virtude do carater burocratico e politico da
instituicdo, além do momento especifico em que vivem seus funcionarios e
colaboradores, que dificultou a obtencdo de dados melhor consubstanciados a
respeito do tema, uma vez que a coordenadora do abrigo estd no posto ha poucos
meses, a esmagadora maioria dos técnicos comecou sua atuacdo no abrigo no
comeco deste ano e, em contrapartida, boa parte dos cuidadores, que atua atravées
de contrato de trabalho precario e temporario, desde 2007, tem previsdo de ser
substituida até julho deste ano. Significa dizer que os funcionarios mais recentes
ainda ndo apresentam demandas tao fortes relacionadas ao tema e algumas das
respostas de muitos dos que estdo para sair do abrigo podem ter sido enviesadas
pela situacao relatada.

Pelo exposto, e em funcdo do tempo e disponibilidade do pesquisador e
amplo universo da pesquisa, a pesquisa qualitativa foi eleita como aquela que
permitiria chegar a um resultado satisfatério e 0 mais abrangente possivel a respeito

do tema proposto, descricdo e compreensao do fenébmeno observado.
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4 - RESULTADOS

A convivéncia no periodo de estagio realizado no segundo semestre de 2008
e, principalmente, o teor das entrevistas realizadas com os funcionarios e
colaboradores permitiram classificar os dados obtidos em diversas categorias e
temas, que serdo listados mais a frente, sob trés grandes eixos:

1 — Os fatores estressores identificados;

2 — O efeito das condi¢bes de trabalho — burnout

3 — As formas de enfrentamento - coping

Vale ressaltar que tais categorias e temas serdo utilizados como euristica
para melhor compreensdao dos dados encontrados, sem adentrar-se em questbes
filosoficas como dualidade fisico/psiquica ou mente/corpo, ou psicossomatica,
conforme ja& expostas nos topicos referentes a salde e estresse, em funcdo da
complexidade e multifatorialidade que envolvem a questéao.

Ademais, muitas caracteristicas presentes em determinados temas podem se
relacionar com temas diversos, mas se buscou considerar o cerne, a questao
nuclear presente naquela fala e contexto da entrevista, de modo a facilitar a
visualizacdo dos fendmenos estudados. Os trechos das entrevistas mais
representativos do tema abordado estdo reproduzidos apds as tabelas, permitindo a
analise do discurso aflorado em cada grupo especifico.

As tabelas, apresentadas no inicio de cada topico, procuram garantir a
visualizacdo pormenorizada de cada tema encontrado, considerando as frequéncias
absolutas (F.A.) e relativas (F.), além da percentagem em comparacdo com 0S
demais temas percebidos ou entre os mesmos temas, dentro das diversas
categorias, mas entre grupos focais ou entrevistados diversos.

Ha, portanto, dois grupos de tabelas, de modo a se perceber ndo somente a
frequéncia absoluta dos temas encontrados em cada categoria, mas também se
visualizar quais grupos 0s apresentaram e em quais ndo houve sua ocorréncia.
Neste segundo grupo de tabelas, optou-se por inserir 0 nimero “1” (um) quando
houve alguma referéncia aquele tema e “0” (zero) quando nao foi mencionado

durante as entrevistas.

48



4.1 - OS FATORES ESTRESSORES IDENTIFICADOS

Tabela 1 — Frequéncia dos fatores estressores encontrados

Organizacgédo do Trabalho

Categoria que envolve a diviséo do trabalho, o sistema hierarquico, as modalidades de comando, as
relacdes de poder, as questbes de responsabilidade etc. (Dejours, 1987).

Temas F.A. %

a) Mecanismos de gestao 5 14,70
b) Burocracia 2 5,88
¢) Rotatividade 3 8,82
d) Politica de governo 4 11,76
e) Tipo de contrato 2 5,88
f) Isonomia de contrato 2 5,88
g) Funcéo exercida 4 11,76
h) Segmentacédo de grupos 1 2,94
i) Estrutura fisica 4 11,76
j) Gerenciamento de recursos 1 2,94
k) Volume de trabalho 4 11,76
I) Quantidade de profissionais 2 5,88

Natureza do trabalho

Categoria que envolve as necessidades, abrangéncia, expectativas e caracteristicas da atividade
exercida

Temas F.A. %

a) Complexidade 7 36,84
b) Efetividade 6 31,58
¢) Inesperado 4 21,05
d) Periculosidade 2 10,53

Fator humano

Categoria que se refere a percepcao subjetiva das relagcdes interpessoais no ambito da organizacéo
pelo entrevistado

Temas F.A. %

a) Afetividade / empatia 7 25,00
b) Teoria x pratica 2 7,14
c) Diferenca de formacéo 1 3,57
d) Comprometimento no trabalho 5 17,86
e) Expectativa de terceiros 5 17,86
f) Comunicacao 6 21,43
g) Delegacgédo de Trabalho 2 7,14
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Tabela 2 — Fatores estressores na organizagéo do trabalho identificados por grupos

Organizacéo Do Trabalho

Grupos

G.T G.A. G.E. C. G.S. G.C. C.G. G.C.A.
TEMAS F. |% |F. |% |F. |% |F. |% |F. % |F. |% |F. |% |F. |%
Mecanismos de | O 0 1 20 |1 20 |1 20 | O 20 |1 20 | O 20 |1 20
gestao
Burocracia 1 50 | O 0 0 0 0 0 0 0 1 50 | O 0 0 0
Rotatividade 0 0 0 0 1 33 |0 0 0 0 1 33 |0 0 1 33
Politica de 0 0 0 0 1 25 |1 25 |0 0 1 25 |0 0 1 25
governo
Tipo de contrato | O 0 0 0 0 0 0 0 1 50 |1 50 |0 0 0 0
Isonomia de 0 0 1 50 |1 50 |0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
contrato
Funcéo exercida | 1 25 |0 0 0 0 1 25 |0 0 0 0 1 25 |1 25
Segmentacao 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 100 | 0 0 0 0
de grupos
Estrutura fisica 1 25 |1 25 |1 25 |0 0 0 0 1 25 |0 0 0 0
Volume de 1 25 |1 25 |0 0 1 25 |0 0 0 0 0 0 1 25
trabalho
Gerenciamen-to | 0 0 0 0 1 100 | 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
de recursos
Quantidade de 1 50 |0 0 0 0 0 0 0 0 1 50 |0 0 0 0

profissionais

a) Mecanismos de gestao

Tema relacionado a insatisfacéo pelo método ndo democratico de tomadas de

decisdes no ambito do abrigo, ressaltado por quase todos os entrevistados:

“O problema maior que vem acontecendo atualmente é que a coisa ja vem
la de cima e tem que acontecer. Ndo perguntam o que ta acontecendo. E
mudanca, vem la de cima. A direcao ndo tem voz ativa, porque eles sao de
confianca: - vou vocé faz ou sai. Isso ta sendo muito decepcionante pra
gente.” (G.E.)

“E o sentimento de desvalorizacdo do profissional cuidador, onde as
medidas que eu percebo sao tomadas entre o grupo da coordenacédo e dos
técnicos e passadas para os cuidadores ja definidas. Uma outra reunido a
gente tem, mas ndo é uma reunido em que se define o que realmente vai
ser implantado, se ouve e depois se faz como a hierarquia acima de nés
entende como deve ser feito. E o fato da gente n&o participar de nenhuma
deciséo.” (G.C.)
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b) Burocracia
Tema que ressalta as dificuldades relacionadas a uma gestdo burocratica,
propria do servico publico, caracterizada pela morosidade e rigidez de normas

procedimentais:

“VYocé tem quantas pessoas fazendo assisténcia social, aqui? Cinco
agentes sociais bons, de vinte anos de carreira...e ndo pode ser usado na
secretaria. Depois que termina o curso...A secretaria ndo tem plano de
carreira. O conhecimento deles ndo pode ser usado, ndo pode ser
aproveitado na Secretaria” (G.E.)

“O que mais me incomoda é a morosidade em se resolver determinados
processos de determinados adolescentes, criangas, que a gente sabe que
ta envolvido com drogas, com prostituicdo, e a gente ndo vé que tem a
mesma postura que teria com adolescentes na nossa casa.” (G.C.)

c) Rotatividade

Tema que abrange ndo s6 a permanéncia precaria e temporaria de muitos
dos servidores e colaboradores da organizacdo, mas também das proprias criancas
e adolescentes, uma vez que trata-se de uma medida prevista legalmente como

provisoria, apontado pela maioria dos membros da organizagao:

“Eu gosto de trabalhar com a equipe nossa. Mas quando tivemos aqui
houve uma rotatividade na gestédo, em pouco tempo houve muita troca. Ai
vocé se adapta de um jeito e dizem: ndo, ndo é assim! E quando vocé esta
se adaptando, ja dizem que nao, ndo é assim de novo.” (G.C.)

“Eu vi a rotatividade, € gente entrando e saindo o tempo todo. Isso me
assustou. Ai depois parece que as coisas foram...a gente pde a cabeca no
lugar”. (G.T.)

“Tem a questdo do vinculo das criancas com os cuidadores e técnicos,
também. Toda vez que um servidor sai, eles meio que caem, regridem.”
(G.E))

d) Politica de governo
Tema que aborda a angustia dos entrevistados em virtude da falta de
prosseguimento das politicas publicas e direcionamento das atividades na

organizagao:
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“A descontinuidade do trabalho aqui também nado tem cabimento. Tinha a
questdo das maes sociais, era uma coisa bacana. Tudo bem. Acabou
essa...as bichinhas foram embora. Porque o pessoal trabalha muito
direitinho, trabalho sem avaliacdo. Entdo vieram as meninas (cuidadoras),
Foi um trabalho que tiveram que se adaptar.” (G.C.A.)

“Essas mudancas dos Ultimos cinco meses incomodam, as alteragfes das
casas dos meninos”. (G.C.)

“As desvantagens é que...primeiro essa de que meu cargo é muito instavel,
ndo tenho a seguranca de que posso planejar, que posso fazer um
programa que tenha uma sequencia. E dificil fazer um planejamento a
longo prazo. Tem a questdo da subordinagéo, as instancias superiores que
acabam determinando coisas que vocé é contra e tem que fazer. Ou vocé
faz, ou tiram vocé e colocam quem faz, vem vertical e vocé tem que dar
uma diagonal. Isso € complicado, isso € uma das frustrac6es minhas. Eu
ndo quero me sentir vendida, que me colocaram aqui e eu vou ter que fazer
isso. Muitas vezes, tem que bater de frente, mesmo.” (C.)

e) Tipo de contrato
Tema que aborda a questdo das diferencas de tratamento entre os

colaboradores terceirizados e nao terceirizados, ou entre os efetivos e temporarios,

levantado, justamente, por colaboradores terceirizados ou temporarios:

“A indiferenca. Por vocé...talvez um preconceito. Por vocé ser terceirizado,
trabalhar num 6rgdo em que tem servidores. Néo todos, mas eu acho que
tem um preconceito. As vezes, tem gente que quer passar por cima. Vocé
€ cobrado e nédo tem aquele apoio.” (G.S.)

“Servidor temporario € discriminado pra caramba.” (G.C.)

f) Isonomia de contrato
Tema que aborda a insatisfacao pela ndo-equiparagcéo com servidores que
atuam em fun¢cdes com o mesmo grau de complexidade e perigo, abordado,

principalmente, pelos encarregados e membros do setor administrativo:

“A desvantagem é a impoténcia que vocé fica o tempo todo. E a
gratificacdo aqui ndo ser equiparada a outros lugares que tém a mesma
complexidade.... eu ndo vejo diferenca pro CAJE, eu acho que a
complexidade é a mesma.” (G.A.)"

Tem a questdo do estimulo, também. De repente vocé cria uma
gratificacdo de 140% pra semi-liberdade... Aqui a gente recebe meninos
gue vem do CAJE. Mas aqui eles ndo ficam presos, se o menino ta
drogado, se vocé vai aborda-lo...6 a mesma forma de agressao... A gente
fica muito mais vulneravel do que quem esta no CAJE.” (G.E.)
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g) Funcao exercida
Tema relacionado a inadequacdo apontada entre as habilidades e

competéncias do colaborador e a funcao que efetivamente exerce.

“Certa hora eu tentei me enveredar pelo radicalismo, ndo quero mais, vou
mudar pra roga e ser feliz criando galinha...mas, hoje em dia, que eu me
vejo inserida nesse tipo de trabalho, nesse problema...de uma forma
gritante...eu tento ndo me responsabilizar, ndo pensar nisso o tempo
todo...ndo ficar falando demais sobre o trabalho, ndo me sentir tao
responsavel pelas mazelas do mundo e dos outros.” (G.T.)"

Lhe digo, eu gosto mais de la, eu tenho uma dificuldade grande de lidar
com trabalho burocratico, administrativo, eu gostaria de estar 14, mas nao
tenho mais estrutura. Se eu estiver na sala e escutar um caso de uma
menina que aconteceu algo...eu comeco a chorar.” (G.C.A.)

Vale ressaltar que uma das cuidadoras entrevistadas, ap0s a entrevista,
mencionou sua paixao e preferéncia por estar atuando com adolescentes, enquanto

foi direcionada para atuar em uma casa eminentemente composta por criangas.

h) Segmentacéo de grupos
Tema relacionado com a constatacdo de falta de interacdo, integracao e

percepc¢do de um “todo” pelos componentes da organizagao:

“Eu vejo tudo segmentado, tudo dividido: a limpeza é a limpeza...eu nao
percebo uma vinculagdo entre os grupos, nessa hierarquia.” (G.C.)

Tal depoimento pode ser, ainda, confirmado com a percepcao obtida no
estagio realizado pelo autor no semestre anterior, e descrito da seguinte forma:

“Verificou-se que o abrigo é visto pelos seus componentes humanos —
sejam funcionarios, sejam abrigados, como uma entidade com varias
partes separadas e “autbnomas”. Cada um se responsabiliza Unica e
exclusivamente com o papel que lhe é destinado formalmente e restrito a
sua casa de atuacdo ou de permanéncia.

Permite-se aqui realizar uma analogia com uma estrutura psicética
(esquizofrénica), uma vez que cada parte cuida de sua realidade prépria (e
muitas vezes, a cria), se comunicam de forma unidirecional e pouco afetiva,
além de responsabilizarem outros entes e situacdes pelo insucesso de sua
propria atuacéo. Nao existe uma visdo sistémica, em que cada fungéo se
complementa, estando ausente a percepcdo de que a deficiéncia de uma
parte prejudica o todo e sua complexidade.” (MACIEL E PEREIRA, 2008)
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Ademais, o trabalho sobre clima organizacional realizado no ambito do abrigo,
também em 2008, demonstra que ndo costuma haver uma tentativa de integracédo
por parte da organizacéo, segundo percepcao de seus funcionarios e colaboradores,
ao afirmar que:

“Foram encontrados indices muito baixos no quesito eventos com o
objetivo de integragdo: 36% muito insatisfatério e 45% insatisfatorio.”
(SILVA, 2008)

i) Estrutura fisica
Tema que aborda as limitagcdes em termos de recursos e estrutura, impedindo

uma maior eficiéncia e efetividade na realizacéo do servico:

“Um ponto negativo também séo os recursos, material, telefone. S6 temos
um telefone pra todo mundo, esta dificultando bastante.” (G.T.)

“Ha desvantagens institucionais de recursos, também, muito escasso. A
estrutura fisica também é muito precaria. Desde a janela que ndo tem
cadeado, até o banheiro que a gente usa todo dia. Tudo € muito antigo,
mofo, infiltracdo, essas coisas.” (G.T.)

O que incomoda, no meu caso, é querer resolver uma coisa...por exemplo,
eu controlo a saida dos carros aqui, né. Aparecem 500 coisas pra fazer
com dois carros, ontem nos perdemos mais um carro, que ta com problema
de manutencéo, e ndo tem recursos, e ai demora...ai eu fico frustrada de
saber que os meninos tém que sair pra atividade, o colega ta pedindo o
carro pra fazer uma visita técnica, e tem menino passando mal... quantas
vezes a gente vai no carro da gente...isso da uma frustracdo.” (G.A.)

j) Gerenciamento de recursos
Tema que levanta a discordancia com relagdo a utilizacdo dos recursos

materiais disponibilizados para a instituicéo:

“Também nao entendo de jeito nenhum é a questdo dos recursos. Eles
podiam receber um kit basico, uma toalha, um sabonete,
maquiagem...coisas de mulher. Ai a comida vem de fora, é carissima, de
péssima qualidade..."(G.E.)

k) Volume de trabalho

Tema que demonstra o grande volume de trabalho percebido pelos

entrevistados, principalmente dos setores administrativo e coordenacao:



“Eu penso nas coisas que eu tenho pra fazer e chego aqui, ja tem outras
milhdes de coisas pra fazer. Eu durmo pensando no que tem pra fazer no
dia seguinte e acordo pensando nas tarefas, porque ja tenho que delimitar
tarefas pra fazer, pelo menos umas 4 pra fazer durante o dia e outras
demandas que tém durante o dia. Eu sinto que fiz muita coisa e ainda ficou
muita coisa pra fazer. As vezes, parece que fiz muita coisa, mas parece
gue néao fiz nada.” (C.)

“As vezes, a gente fica trés dias tentando fazer um servico que tem data
pra entregar e a gente ndo consegue, porque a gente atende diretamente o
servidor. As vezes, é raro o dia que ta muito tranquilo aqui, alias, nunca ta.”
(G.A)

l) Quantidade de profissionais

Tema que aborda a falta de profissionais suficientes para garantir a

efetividade dos objetivos da organizacao:

“Quando penso no trabalho também penso em afetividade, em algum
momento, em relacdo aos meninos. Em quanto faltam profissionais. Sao
limites.” (G.T.)

“Excesso de criancas para cada cuidador, de diversas idades, falta de
condicdes fisicas e para os abrigados. O atendimento que se faz deve ser
feito fora do abrigo, mas é dificil.” (G.C.)

Tabela 3 — Fatores estressores da natureza do trabalho identificados por grupos

Natureza Do Trabalho

Grupos
G.T G.A. G.E. C. G.S. G.C. C.G. G.C.A
TEMAS F. |% |F. |% |F. |% |F. |% |F. |[% |F. |% |F. |% |F. | %
Complexidade 1 14 |1 14 |1 14 |1 14 | 0O 0 1 14 |1 14 |1 14
Efetividade 1 16 |1 16 |1 16 |1 16 | O 0 1 16 |0 0 1 16
Inesperado 1 25 |1 25 |0 0 1 25 |0 0 0 0 0 0 1 25
Periculosidade 1 50 |1 50 | O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

a) Complexidade

Tema levantado por quase todos os colaboradores, referindo-se a enorme

quantidade de fatores externos que influenciam na eficacia do servico realizado, que

ndo depende exclusivamente do funcionério que o realiza:
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“A sensacao que eu tenho é que a gente ta num boing 747 caindo, com um
buraco no casco, e a gente ta tentando remendar esse buraco com
chiclete. Vocé tem uma realidade, e dentro dessa realidade, vocé vé que,
de repente, uma acdo que tivesse sido feita ali atras, uma acdo as vezes
pequena, ou uma rede de relacdes que tivesse funcionado, teria prevenido
um desastre, uma quebra tdo gigantesca, e quando chega aqui, num
servigo de alta complexidade, € porque muita coisa se estragou, a gente
estd com 0s cacos na mao, vocé vé uma situacdo cruel, que poderia ter
sido evitada se la atras uma ou duas ou trés coisas tivessem sido feitas e
vocé vé que vocé ndo tem o poder de voltar atras, de desfazer tudo isso, é
assim...colar os cacos onde é possivel de se fazer, e mesmo se vocé tiver
uma paciéncia chinesa de colar os cacos, sdo cacos. Isso é complicado,
por mais que vocé consiga fazer o trabalho, que ja é dificil em si, é
complicado....” (G.T.)

“(...) Eu ndo vou conseguir fazer uma coisa que vem la de trds, ndo
adianta. Os casos tém um histérico. E os que nao tém histérico de
abandono? N&o é muito, mas tem. Tem crian¢a aqui que tem casa...penso
gue o trabalho tinha que ser visto de outra maneira”. (G.C.A)

b) Efetividade
Tema recorrente entre os entrevistados, que abordam a frustragdo por néo
ver efetividade do servico prestado, no que se refere ao encaminhamento ou

recuperacédo da crianca e adolescente abrigado:

“Ha& um ano e cinco meses que estamos aqui, eu nunca ouvi dizer que
fulano ta aqui como exemplo pra mostrar pros outros...se aqui € protecao,
educativo...eu particularmente, ndo vejo.” (G.C.)

“A minha maior frustragcdo € ver que muitas criangas que estdo aqui...meu
olhar fora da administragdo, que é nosso trabalho...é que elas nédo véo se
recuperar.” (G.A.)

“Falta de estimulo, porque vocé vem trabalhar tempo todo, nunca acha
uma saida, vocé perde o estimulo. A nossa clientela a gente nunca
vé...80%, 70% volta pro abrigo, a gente ndo vé uma saida, como se o
trabalho nao tivesse objetivo. Serd que nunca vai findar o nosso trabalho?”
(G.E)

Para corroborar com as entrevistas, a pesquisa ja mencionada sobre clima
organizacional (ubidem idem), aduz que:

“Entre os itens mais impactantes, com referéncia ao tema da pesquisa,
clima organizacional, observado por esta pesquisadora, podemos citar que
a percepcdo dos servidores quanto ao atendimento dos objetivos da
missdo da SEDEST, é que 64% dos servidores dizem estar insatisfeitos
com os resultados e isto com certeza € um dos fatores que interferem no
desempenho.

Na percepcdo da pesquisadora 0 que mais causa incobmodo aos
participantes da amostra, € o ndo éxito do alcance da maior prioridade da
Unidade, que é resgatar os vinculos familiares e comunitarios, das criangas
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e adolescentes do Abrigo Reencontro, com vistas a reintegracao familiar ou
colocacgdo em familia substituta,”

c) Inesperado
Tema que se refere a impossibilidade de planejamento efetivo e a constancia

do elemento surpresa na realizacéo das atividades no ambito do abrigo:

“E vantagem trabalhar com crianca e adolescente, que eu adoro. Mas é
desvantagem porque tem hora que vocé ndo consegue lidar com eles do
jeito que vocé gostaria...eu queria conversar e a adolescente ta drogada,
gritando. O ambiente é...vocé ndo consegue fazer um trabalho como na
clinica, com pessoas que vai la toda semana, entende?” (G.A.)

“Vocé faz uma intervencdo com adolescente, por exemplo, € no outro
momento 0 menino ja ta usando droga, foi pro CAJE, e vocé se sente
responsavel por isso.” (C.)

d) Periculosidade
Tema que se refere aos perigos enfrentados pelas pessoas que trabalham na

organizagao:

“E um trabalho insalubre. A gente corre o risco de pegar uma doenca dos
meninos, ser agredida...ser ameacada de morte. Tem muitos meninos que
vieram do CAJE. Aqui eles ficam soltos. Os meninos podem entrar e sair...
e a gente ta aqui, sem nenhuma protecdo. No CAJE tem seguranga...no
CAJE devem se sentir mais seguros que aqui. A gente esta ao Deus daré,
mesmo. Tem que pedir a Deus, mesmo.” (G.T.)

“Os meninos vém do CAJE algemados, depois que a gente recebe os
meninos, assina o documento, eles tiram a algema. Quer dizer, até
enquanto ta com eles, os meninos sdo perigosos, depois que chegam aqui,
ja viram santinhos. (G.E.)

Interessante ressaltar que este fator ndo foi levantado pelos cuidadores, que

atuam direta e constantemente em contato com as criangas e adolescentes.
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Tabela 4 — Fatores estressores relacionados ao fator humano identificados por grupos

Fator Humano

Grupos

G.T G.A. G.E. C. G.S. G.C. C.G. G.C.A.
TEMAS F.|% |F. |% |F. |% |F. |% |[F. |[% |F. |% |F. |% |F. |%
Afetividade / 1 14 |1 14 |1 14 |1 14 |0 0 1 14 |1 14 |1 14
empatia
Teoria x pratica | O 0 0 1 50 |1 50 [0 0 0 0 0 0 0 0
Diferenca de 1 100 | 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
formacédo
Comprometi- 1 20 |1 0 0 20 |1 20 | O 0 1 20 |1 20 | O 0
mento
Expectativa de 1 20 |1 20 | O 0 1 20 |1 20 |1 20 | O 0 0 0
terceiros
Comunicacao 1 17 |1 17 |1 17 |1 17 |0 0 1 17 |0 0 1 17
Delegacéo de 1 50 |0 0 0 0 1 50 [0 0 0 0 0 0 0 0

Trabalho

a) Afetividade / empatia

Tema que se refere as angustias sofridas pelos colaboradores em func¢ao do

envolvimento com as criangas e adolescentes em situacao de risco:

b) Teoria x préatica

“Ja fiquei noites sem dormir por causa de menino que tava se perdendo,
era um menino bom, mas se perdeu...eu senti a gente perdendo ele pro
mundo... A gente tem sentimentos.. a gente chora. Ndo tem como separar:
vocé é um servidor, vocé é um pai, uma mae. (G.E.)

“E dificil o trabalho nosso com pessoas no administrativo, mas mais dificil &
guem trabalha diretamente com as criangas, cada caso € um caso, cada
caso € diferente do outro. Mexe com o psicoldgico. Principalmente com
guem ja tem filho. Mas as maes... a maioria sao todas mées, da um
estresse, da uma sacudida.” (G.A.)

Tema que revela a insatisfacdo em virtude do nao aproveitamento da

experiéncia vivenciada pelos funcionarios mais antigos:

“Eu sinto que a gente poderia ser mais ouvido, com relacdo ao trabalho,
mesmo, na forma de ser realizado. A gente deveria ser ouvido. A gente tem
experiéncia com adolescentes...experiéncia com infrator, mesmo. Ja
trabalhamos no CAJE, com morador de rua. A gente tem varias
cargas...tem experiéncia, a gente pode ndo ter a técnica, mas tem
experiéncia....temos muito tempo de casa, acompanhamos a mudanca do
projeto, temos experiéncia do projeto anterior — de varios projetos — assim
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ndo vai dar certo, ta na cara que ndo vai dar certo, mas o pessoal la de
cima ndo quer ouvir quem ta na ponta, ta la em cima so6 atras da mesa,
fazendo projetos. No papel tudo é lindo, tudo é préatico. Eles néo
consideram.

Quando a gente ndo tem prética, procura em livro. Aqui vocé aqui tem um
livro vivo. O que funcionou nesses vinte anos de abrigo? “ (G.E.)

c) Diferenca de formacgéo
Tema que levanta a questdo da escolaridade ou formacdo como fator

dificultador das relacdes laborais na organizacéo:

Pode ser, por mais preconceituosa que seja a minha afirmacdo, uma
diferenca de escolaridade...pode ser diferenca de formacao, pode ser por
ter muito tempo na casa e acha que...né? é complicado vocé delegar e
conversar com esse tipo de pessoa. (G.T.)

d) Comprometimento no trabalho
Tema recorrente nas entrevistas, abordando a falta de envolvimento e
comprometimento de alguns colegas na realizacdo de suas atividades e que

refletiriam negativamente na eficiéncia dos objetivos da instituicao:

“Vou colocar o porque: - Ah, eu to aqui pelo meu salario, eu to aqui para o
meu trabalho... isso aqui, essa instituicdo tem um motivo de ser, acho que
o trabalho seria muito melhor se todos estivessem comprometidos com
essa tarefa, com esse motivo. As vezes, eu posso dar um telefonema ou
dois que podem resolver o problema. Acho que esse compromisso faria
gue a pessoa tivesse motivo para fazer mais. S&o coisas simples, séo
pequenas coisas que juntas fazem o trabalho fluir. E se ndo acontecer,
emperra, vocé comeca a tropecar em palito de dente, e acaba que a
pessoa tropeca em palito de dente, trope¢ca em palito de dente, a pessoa
desiste também e é mais um palito de dente que outra pessoa vai tropegar,
também.” (G.T.)

“O ndo concursado tem que garantir o pdo dele ali, se envolve mais. Uma
das coisas que me chateia é que o colega nunca chega no horério certo.
Agora eu tento relaxar e ndo ligo mais. Ja passaram liquid paper no meu
relatério, ndo adianta reclamar, vocé é acaguete.” (G.C.)

e) Expectativa de terceiros

Tema relacionado a cobranca dos demais colegas ou superiores:

Eu querendo resolver a coisa, acertar tudo, vocé vai pra um lado pro outro
e ndo consegue, muita cobranca. Eu tive um enfarte. E a diretora da época
daqui ndo ajudava, sO cobrava, cobrava...cobrava...vocé queria ver o
resultado e nao tinha jeito. Muita critica. (G.A.)
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Eu ndo sei. As vezes, eu me sinto sem saber o que fazer. Eu sinto que as
pessoas esperam muito mais de mim, e coisas que nao sao atribuicdes
minhas, mas que de certa forma acabam influenciando. E ser cobrada de
alguma coisa que vocé nao teve uma participacao direta. Eu determinei
que fosse assim assim assado. Se o fulano nédo faz assim assim assado,
vai sobrar pra mim. (C.)

f) Comunicacgao
Tema ressaltado pela maioria dos entrevistados, que relacionaram a falta de
comunicacdo adequada a consequéncias negativas na realizacdo do servigco que

deveria ser prestado:

Acho que a comunicacdo em alguns setores esta ligada ao
comprometimento. As vezes, deixo tudo explicadinho, ai chego segunda
feira e o técnico diz: - o menino ndo foi! ... Ai dizem que perderam a
correspondéncia etc...a gente vé que € em determinados plantdes. (G.A.)

Ha o cumprimento social, mas ndo ha comunicacdo funcional. Os
encarregados e a Marcia, da administracdo, tratam a gente com mais
respeito. (G.C.)

“Eu me lembro da histéria do cavalo e do porco. Na fazenda, o cavalo
passando mal, chamaram o médico, o cavalo ndo levantava, e 0 porco
dizia: - levanta, amigo, levanta, vocé vai ser sacrificado, vocé tem que
levantar! E o cavalo nada. No segundo dia deram remédio, e o cavalo
continuou deitado. No terceiro dia o porco ouviu o médico falando que se
ele ndo levantasse, seria sacrificado. O porco foi 14 e disse: levanta,
levanta, eles vao te sacrificar!l Empurrou o cavalo, ele levantou. Ai o dono
viu: - até que enfim o cavalo levantou, vamos fazer uma festa, vamos matar
0 porco.

Nés somos o porco!!” (G.C.A)

A histéria bem humorada, levantada pela cuidadora, € interessante para
demonstrar a falta de comunicacao e interacao a respeito de objetivos, resultados e

atuacao de todos os setores.

Mais uma vez, o item pode ser confirmado, ndo sé pela observacdo empirica
realizada no periodo de estadgio no semestre anterior, inclusive reiterando as
observacdes realizadas no topico de segmentacdo de grupos, como também das
conclusdes do trabalho a respeito do clima organizacional:

“Outro item abordado foi com referéncia a comunicacao/circulacdo das
informacdes que sao repassadas para Unidade, e os respondentes
pontuam em 64% o nivel de insatisfacdo e 55% demonstram insatisfacao
guanto ao feedback. As pessoas trabalham melhor quando tem feedback
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em relacdo ao seu progresso. Robbins (2005). A tabulac&o deste quesito
indica que os servidores ndo possuem o retorno ideal dos resultados com o
seu desempenho.” (SILVA, 2008)

g) Delegacéao de Trabalho

Tema que traz a angustia em razdo do ndo cumprimento das atividades

delegadas a terceiros, apresentado, precipuamente, pela coordenacao e técnicos do

abrigo, ou seja, aqueles que detém poder decisorio:

“Quando ndo depende de mim. Eu ndo executo a maior parte das coisas,
eu delego. Entdo sempre depende do outro, eu tenho que entender que
cada um tem um ritmo, tem uma forma de trabalhar, cada um atende de
uma forma. A minha frustracdo é quando ndo atendem o que eu pedi,
porgue depende do outro. Porque quando eu delego, eu descanso. Deixei
pra fulano, o fulano vai fazer. Eu quero ver as coisas andando, e as vezes,
ndo anda.” (C.)

“Mais ou menos. To querendo alguma coisa, dai eu explico, explico,
explico...ai da, ai rola. E um problema delegar, mas aqui vocé tem que
delegar alguma coisa, sendo vocé ndo sai do lugar. Mas tem pessoas e
pessoas...tem gente que entende bem o que vocé fala, faz direitinho e
outras, ndo.” (G.T.)

4.2 — OS EFEITOS DAS CONDICOES DE TRABALHO - BURNOUT

Tabela 5 — Frequéncia dos efeitos encontrados

Emocionais

Categoria que se refere as percepcdes dos efeitos e seus reflexos no ambito dos sentimentos do
entrevistado

Temas F.A. %
a) Impoténcia 6 31,58
b) Divisédo de espacos — alienacdo 7 36,84
¢) Manejo das emocdes 3 15,79
d) Crise emocional 3 15,79

Valorativos
Categoria que se refere as percepcdes dos efeitos nos valores, no que € intrinseco ao entrevistado
Temas F.A. %
a) Malicia 3 30
b) Criacao dos filhos 7 70
Fisicos

Categoria que se refere as percepcbes dos efeitos e seus reflexos no ambito corporal do
entrevistado

Temas F.A. %
a) Problemas de saude 3 33,33
b) Exaustéo 2 22,22
¢) Falta de libido 1 11,11
d) Agressodes sofridas 3 33,33
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Tabela 6 — Efeitos das condic¢des do trabalho sob o aspecto emocional

Efeitos emocionais

Grupos

G.T G.A. G.E. C. G.S. G.C. C.G. G.C.A
TEMAS F. |% |F. |% |F. |% |F. |% |[F. |% |F. |[% |F. |% |F. |%
Impoténcia 1 17 |1 17 |1 17 |1 17 |0 0 1 17 |0 0 1 17
Divisdo de 1 14 |1 14 |1 14 |1 14 |0 14 |1 14 |1 14 |1 14
espacos
Manejo das 0 0 1 33 |0 0 0 0 0 0 1 33 1|0 0 1 33
emocodes
Crise emocional | 1 33 |1 33 |0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 33

a) Impoténcia

Tema que demonstra o sentimento de impoténcia que abrange praticamente

todos os funcionarios e colaboradores que atuam no objetivo fim da organizacéo:

“Sinto que minha atuacdo pode amenizar, tentar resolver essa situacao,
mas quando olho para trads e vejo tantos outros fatores que corroboraram
para a forma como ela esta hoje, é complicado, € muito frustrante, muito
mesmo.” (G.T.)

“A desvantagem é a impoténcia que vocé fica o tempo todo.” (G.A.)

“Chegam aqui, os meninos vao pra cadeia, morrem...a frustracdo é
justamente essa. Porque estou me envolvendo, fico doente. Eu ndo vou
conseguir fazer uma coisa que vem la de tras, ndo adianta. Os casos tém
um histdrico. E os que nao tém histérico de abandono? N&o é muito, mas
tem.” (G.C.A)

b) Divisdo de espagos — alienacao

Tema que demonstra a dificuldade em se dividir o espaco laboral dos demais

ambientes frequentados pelo entrevistado, que “leva o servigo” consigo, apontado

por boa parte dos funcionarios:

“E muito triste quando a gente tem a noticia que morreu, que esta preso.
Afeta o emocional, o corpo. A gente leva pra casa. Nao tem como chegar
no portdo e esquecer disso aqui”. (G.C.A.)

“As vezes, vou falar com meu namorado, comeco a falar de trabalho. Ai eu
falo para, chega, vamos falar de outra coisa, mas quando vejo, ja estou
falando sobre o trabalho de novo.” (G.T.)
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“A minha filha fala que quando vou dormir, eu fico falando com meus filhos
como se tivesse falando com os meninos do abrigo. Agora eu nao consigo
dormir normal. Vocé dorme e néo desliga.” (G.C.)

c) Manejo das emocdes
Tema que aborda a incapacidade de lidar com as préprias emocdes em
algumas situagdes, em virtude do envolvimento pessoal e das atividades exercidas

no abrigo:

“Eu também to assim. Tem hora que vocé quer ficar sozinha, tranquilidade,
também comecei a gritar, coisa que nunca fiz. A gente magoa as pessoas
sem nem perceber. A gente tem que vigiar, se controlar.” (G.C.)

“Em relacdo a relacionamento, ndo s6 com as minhas filhas, mas na
relacdo com o trabalho, mesmo. Que aqui, como a gente tem um trabalho
muito estressante, o colega da sua sala, mesmo, vira e mexe ta
estressado. Entdo uma hora vocé da uma resposta atravessada no colega,
outra hora o colega da pra vocé, e vocé ta num espago fechado, né...”
(G.A)

d) Crise emocional
Tema que aborda momentos de crises e choros em virtude do clima

vivenciado pelo profissional da area:

“Esses tempos eu tive uma crise, chorei, conversei com meus amigos,
minhas amigas na verdade. Mas passa...nada que tenha que trabalhar
comigo. Nao que eu me entristeca sempre, ou fale sobre isso o tempo todo,
mas se eu ndo me policiar eu falo disso o tempo todo. Mas s6 dessa vez
gue eu tive essa crise de choro, desabafei...afeta, ndo deixa de afetar, com
certeza, afeta meu envolvimento emocional, minha relagdo com outras
pessoas, mas eu tento fazer que nao afete tanto.” (G.T.)

“Eu venho de area social, mas de creche. E outra realidade. De drogas, de
evasfes. Quando eu entrei aqui, no primeiro dia eu cheguei em casa e
comecei a chorar. Aqui choca muito quando a gente chega.” (G.C.A.)
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Tabela 7 — Efeitos das condic¢des do trabalho sob o aspecto valorativo

Efeitos valorativos

Grupos
G.T G.A. G.E. C. G.S. G.C. C.G. G.C.A.
TEMAS F. | % % |F. | % % |F. | % % % |F. | %
Malicia 0 0 33 |1 33 0 1 33 0 0 0 0
Criacdo dos 1 14 14 |1 14 0 1 14 14 14 |1 14
filhos
a) Malicia

Tema que ressalta o aprendizado da malicia na percepc¢éo das relacdes entre

adultos e criancas ou adolescentes.

Eu fiquei mais maliciosa. A minha filha fala que eu sou até parandica, que a
gente fica maldosa, mesmo. Porque vocé vé...vocé vé que abuso sexual
acontece dentro de casa, com uma pessoa que vocé tem confianga, um

primo mais velho, um tio, um pai biolégico, um vizinho. (G.A.)

Interessante notar que o tema néo apareceu nas entrevistas realizadas com

0s cuidadores.

b) Criacao dos filhos

Tema também relacionado com a malicia, mas que levanta a diferenca na

criacao dos filhos, em virtude da empatia e vivéncia obtida no trabalho realizado no

contexto do abrigo:

“A desvantagem € vocé estar sempre com medo de acontecer alguma
coisa com seu filho...ndo chega a ficar parandico, mas a preocupacédo
aumenta. Vigia um caboclo que encosta mais na sua filha. Vocé fica
sempre vigilante com seus filhos. N&o é s6 com os filhos, ndo. As vezes, na
parada...” (G.E.)

“Mas depois que eu vim trabalhar aqui, as situa¢c6es que eu vejo, eu tenho
medo de tudo. Acho que pode acontecer com meu filho, eu peguei muitas
coisas que acontecem aqui e levei pra dentro de casa. Eu criei uma coisa
na minha cabeca, que o que aconteceu aqui, com uma crian¢a, pode
acontecer na familia da gente. Penso muito no meu filho, as vezes, é
complicado.” (G.S.)



Tabela 8 — Efeitos das condic¢des do trabalho sob o aspecto fisico

Efeitos fisicos

Grupos

G.T G.A. G.E. G.S. G.C. C.G. G.C.A.
TEMAS F. |% |F % | F % % |F. |% |F % | F % |F %
Problemas de 0 0 1 33 |0 0 0 0 0 1 33 |0 1 33
saude
Exaustdo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 50 |0 0 1 50
Falta de libido 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 100 | O 0 0 0
Agressoes 0 0 0 0 1 33 0 1 33 |1 33 |0 0 0 0
sofridas

a) Problemas de saude

Tema que relaciona as atividades realizadas, as frustracbes e cobrancas

sofridas, com doencas adquiridas no periodo:

“O que ela falou acontece, mesmo, de vocé querer resolver e nao
conseguir. Eu tive até uma sequela, eu tive um problema de infarte.” (G.A.)

“Uma das secretarias que mais da atestado é essa nossa. Da nossa e da
secretaria da educacdo. Aqui numa média de 4 a 5 atestados por dia. Sé
hoje tem 4. Vocé vé problemas de artrite, estresse..muita coisa de

problema emocional.” (G.A.)

“O que tem de atestado com a gente que lida diariamente com eles. Eu to
dizendo porque eu adoeci la. S6 ndo morri mesmo porque foi milagre de
Deus. Eu tava depressiva...passei um ano inteiro sem trabalhar. O maior
sofrimento que eu via é que ndo tinha remédio. Ainda desencadeou

fibromialgia, entre outras coisas. Fui readaptada.” (G.C.A.)

b) Exaustao

Tema que demonstra o estado de exaustdo a que pode chegar o servidor

envolvido na éarea:

“Estressada fisicamente, mentalmente. Implica na minha vida particular,
diminuindo a qualidade de vida. Exaustdo com essa jornada direta, ndo
consigo ir ao cinema, ler um livro. Quero comer e dormir.” (G.C.)

c) Falta de libido

Tema que relaciona a falta de libido com as atividades exercidas na

organizacao:
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“To ha um ano e cinco meses aqui. Até em casa mudei. Até sexualmente
falando ja ndo tenho o mesmo animo. Minha mulher reclama que néo to
procurando.” (G.C.)

d) Agressoes sofridas

Tema que levanta as agressoes sofridas, apesar de néo ter sido apresentado

expressamente como fator gerador de estresse para quem o citou:

“Depois que me agrediram uma vez, eles sempre perguntam se esta tudo
bem, me ligam durante o dia, as vezes, até invento que esta tudo bem,
porgue sendo eles querem ficar perguntando o que houve e estou cansada.
Eu ndo posso chegar com dor de cabeca, que pensam que alguém fez
alguma coisa comigo.” (G.C.)

“Tem uma agente social nossa que ta com um pino no joelho...foi separar

uma briga...”(G.E.)

4.3 — AS FORMAS DE ENFRENTAMENTO - COPING

Tabela 9 — Frequéncia de enfrentamentos encontrados

Emocionais

Formas de enfrentamento no &mbito do manejo dos sentimentos, do estado
entrevistado

emocional do

Temas F.A. %
a) Bom humor 3 14,28
b) Paciéncia / tolerancia 4 19,05
c¢) Carinho das criancas 3 14,28
d) Apoio da familia 4 19,05
e) Apoio dos amigos 1 4,76
f) Apoio dos colegas 6 28,57
Valorativos
Formas de enfrentamento baseadas nos valores e moral do entrevistado
Temas F.A. %
a) Missdo/dom 7 31,82
b) Desafio / melhor de si 5 22,73
¢) Aprendizado 5 22,73
d) Deus / religido 5 22,73
Cognitivos
Formas de enfrentamento através da utilizacdo de conhecimento, da avaliacdo do risco de
determinada situacao pelo entrevistado
Temas F.A. %
a) Enfrentamento / discordancia 3 23,08
b) Estratégias de superacao 2 15,38
¢) Percepcao de resultados 5 38,46
d) Grau de envolvimento 3 23,08

66



Fisicos / atitudes

Formas de enfrentamento que envolvem movimentos fisicos, corporais do entrevistado

Temas F.A. %
a) Caminhada 2 22,22
b) Diverséo (sair, dancar) 3 33,33
¢) Namorar 1 11,11
d) Sair de perto / ignorar 3 33,33
Tabela 10 — Formas de enfrentamento sob o aspecto emocional
Emocionais
Grupos

G.T G.A. G.E. C. G.S. G.C. C.G. G.C.A
TEMAS F.|% |F. |% |F. |% |F. |% |[F. |% |F. |% |F. |% |F. | %
Bom humor 1 33 |1 33 |0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 33
Paciéncia / 0 0 1 25 |0 0 0 1 25 |0 0 1 25 |1 25
tolerancia
Carinho das 0 0 0 0 1 33 0 0 0 1 33 |0 0 1 33
criancas
Apoio da familia | O 0 1 25 |0 0 25 |10 0 1 25 |0 0 1 25
Apoio dos 0 0 0 0 0 0 100 | 0 0 0 0 0 0 0 0
amigos
Apoio dos 1 17 |1 17 |1 17 17 |0 0 1 17 |0 0 1 17
colegas

a) Bom humor

Tema que levanta o bom humor como fator preponderante para garantir uma

boa qualidade no ambiente de trabalho:

b) Paciéncia / tolerancia

“Contando uma piadinha, dando uma risadinha de vez em quando. O
ambiente ja é uma coisa pesada, da gente ficar falando das situacdes,
mexe muito.” (G.T.)

“E n&o levar isso aqui muito a sério, porque se vocé levar muito a sério
voceé pira...pira!” (G.A.)

Tema que ressalta a necessidade de ter paciéncia ou tolerancia para

possibilitar um clima ameno e satisfatério no dia-a-dia da organizacao:
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“Tolerancia! A palavra chave é tolerancia. Em qualquer lugar que vocé va
aqui, tem que aprender a tolerar o outro, porque ninguém € igual e vocé.
Fica esperando um desempenho, que o comportamento da outra pessoa
seja compativel com as suas expectativas, mas ndo € bem assim. As
pessoas tém defeitos, tém problemas. Colocam um bando de problema pra
gente, 0 negdcio é ser tolerante.” (G.T.)

“Nossa,..isso aqui € um exercicio de tolerancia diario, diario...com tudo.”
(G.A)

c) Carinho das criancas

Tema relacionado ao bem estar trazido pela convivéncia e carinho oferecido

pelas criancas:

d) Apoio da familia

“A coisa que mais ameniza € o sorrisinho da crianca.” (G.C)

“As vezes, a gente ta muito chateado, pensando em sair, mas ai vem uma
crianca e diz: - tia, vem ver o que eu fiz! Por que vocé nao veio? — Se ele ta
sentindo a sua falta é porque gosta de vocé. A gente ta fazendo bem pra
alguém.” (G.E.)

Tema que levanta a convivéncia com a familia como preponderante para lidar

com os problemas pessoais:

e) Apoio dos amigos

“Eu fico muito com as minhas filhas, com a minha familia...”(G.A.)

“Faco questdo de almocar com a minha familia, que mora aqui perto. Isso
me revigora. (...) O meu dia a dia é muito estressante.” (C.)

Tema que aborda a importancia do apoio de amigos, mas somente ressaltado

pela coordenadora:

f) Apoio dos colegas

“Durante a noite procuro assistir algum filme, conversar com amigos no
MSN.” (C.)

Tema que ressalta a importancia da convivéncia e conversa com 0s colegas

para amenizar sofrimentos:
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“Eu venho aqui com meus psicélogos (os colegas). Desabafar!” (G.E.)

“As vezes, tem uma colega que a gente tem mais coragéo, que a gente da
uma desabafadinha. Mas tento equilibrar, nem trazer questéo pessoa pro
meu trabalho, nem levar do trabalho pra minha casa.” (G.C.A.)

“Com raras excecgdes, a gente tem uma relacéo fraternal entre a gente, a

gente desabafa.” (G.C.)

A importancia do relacionamento interpessoal também é levantada pela

pesquisa sobre clima organizacional ja mencionada:

“O relacionamento entre as pessoas € 45% satisfatério e 36% muito
satisfatdrio. Enquanto que o relacionamento entre o superior imediato e o0s
colaboradores é 63% satisfatario.” (SILVA, 2008)

Vale ressaltar que tais relagdes e apoios se mostram fortes entre os membros

de uma mesma funcéo ou local de atuagéo, diminuindo significativamente entre os

demais membros, conforme ja exposto anteriormente.

Tabela 11 — Formas de enfrentamento sob o aspecto valorativo

Valorativas
Grupos

G.T G.A. G.E. C. G.S. G.C. C.G. G.C.A.
TEMAS F. |% |F. |% |F. |% |F. |% |F. |% |F % | F % |F. | %
Missdo/dom 1 14 |1 14 |1 14 |1 14 | 0 0 1 14 |1 14 |1 14
Desafio / melhor | 1 20 | O 0 1 20 |1 20 | O 0 0 0 1 20 |1 20
de si
Aprendizado 0 0 1 20 |1 20 |1 20 | O 0 0 0 1 20 |1 20
Deus / religido 1 20 | O 0 1 20 | O 0 1 20 | O 0 1 20 |1 20

a) Missao/dom

Tema que levanta a atividade realizada como uma missao ou a necessidade

do profissional possuir um dom especifico para sua efetividade.
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“A maior vantagem, sinceramente, eu gosto de trabalhar. Se eu fosse rica,
eu faria isso aqui de graca, porque ndo é pelo dinheiro, mesmo. é porque
eu gosto, tenho uma satisfacdo pessoal. Eu faco que faco o bem pras
pessoas, ndo que estou sendo paga pra fazer bem pras pessoas.” (C.)

“Mas a gente esta aqui por opgdo, né? Estou fazendo o que gosto, gosto
muito de trabalhar com criancas e adolescentes, botando a m&o na massa.
Vocé ja limpou cocd de neném? Todo dia? Tem que gostar!” (G.C.)

“A melhor parte de trabalhar aqui € vocé pensar que pode mudar alguma
coisa. O que eu posso fazer pra mudar aquele menino.” (G.E.)

“Eu gosto do meu trabalho, mas tem o desgaste emocional, fisico. Tem que
trabalhar quem tem o dom, realmente, quem tem amor, carinho, dedicacgéo.
Quem néo tem, ndo consegue fazer. Mesmo assim, tem dia que a gente
nao consegue dar tudo.”(G.C.A.)

Importante notar que este item foi trazido por boa parte dos profissionais que

atuam na atividade fim da organizacao.

b) Desafio / melhor de si
Tema que traz a percepcdo de alivio ou de certa efetividade quando o
profissional percebe que ofereceu o melhor de si ou se considera sua atividade

como um desafio a ser vencido.

“Se fiz tudo que tinha pra fazer, saio com a consciéncia tranqguila. Saio mais
leve. Se eu nao faco, fico preocupada.” (C.G.)

“Vocé saber que naquele momento a pessoa precisa de vocé, vocé tem
gue fazer o melhor pra contribuir de alguma forma. Trabalhar na area que a
gente gosta, eu coloco em préatica tudo aquilo que aprendi na area social. E
poder estar me doando. A gente tem que fazer o que realiza.” (G.C.A))

c) Aprendizado
Tema que valoriza a atividade realizada ou o contexto vivenciado no ambito

do abrigo como um aprendizado alcancado pelo profissional:

“O aprendizado do dia dia, a calma, como lidar com diversas situa¢fes, ndo
estar sO ensinando, estar aprendendo, também.” (G.E.)

“A gente aprende muito. V& que eles ndo sao diferentes da gente em nada.
As vezes, a gente vé aqueles grupinhos de rua, tem medo de passar por
perto, e depois que vim trabalhar aqui, eu passo perto, vejo com outros
olhos.” (G.C.A))
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d) Deus / religido

Tema que ressalta Deus ou a religido especifica do profissional como fatores

de alivio ou cura de mazelas:

“Eu rio muito, brinco muito e oro muito, também. toda manhd eu levanto,
vou pro chuveiro, na minha ducha, ja to rezando meu terco, ligo na rede
vida. Eu estou bem, ainda estou de pé, porque tenho minha fé em primeiro
lugar. Sem isso ndo tenho condi¢des de nada. Sem minhas ora¢fes, sem ir
para os cultos...ja fui pra la com pressdo 20 por 12 e voltei uma beleza.”
(G.C.A)

“Peco a Deus pra me dar forga, paciéncia, me dar estratégias, mande os
anjos dele pra estar me acalmando. Acho que a vida da gente, em todos os
lugares, em todas as situacfes, tem que ter uma direcdo superior. A
crianga parece que esta amaldicoada o tempo inteiro, ja vém com uma
carga muito negativa, com sofrimento. Quando estou em casa de folga, eu
oro por esse lugar. “ (G.C.A))

Tabela 12 — Formas de enfrentamento sob o aspecto cognitivo

Cognitivas
Grupos

G.T G.A. G.E. C. G.S. G.C. C.G. G.C.A.
TEMAS F. |% |F. |% |F. |% |F. |% |F. % |F. |% |F. |% |F. |%
Enfrentamento/ | O 0 1 33 |0 0 0 0 0 0 0 0 1 33 |1 33
discordancia
Estratégias de 1 50 | O 0 0 0 1 50 |0 0 0 0 0 0 0 0
superacao
Percepcéo de 1 20 | O 0 0 0 1 20 | O 0 1 20 |1 20 |1 20
resultados
Grau de 1 33 |0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 33 |1 33

envolvimento

a) Enfrentamento / discordancia

Tema relacionado a postura do servidor, que consegue expor seu ponto de

vista e percebe a possibilidade de discutir a questao:

“Dependendo da situacdo, eu tento resolver, conversando com a pessoa.”
(G.S)

“As vezes, eu bato de frente com aquelas pessoas que estio trabalhando
s6 pra cumprir uma funcédo. Mas isso eu melhorei muito. Aprendi a conviver
com as diferencas.” (C.G.)
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b) Estratégias de superacao
Tema que abrange o pensar em estratégias de superacdo como fator de
reducdo de ansiedade com relacdo aos problemas a serem enfrentados pelo

profissional:

“Estou constantemente fazendo uma auto-avaliacdo e avaliagdo com elas.
Eu lido com isso falando, falando sobre. Acho que é a melhor forma. Ouvir
€ muito bom.” (C.)

“De outra banda, temos tentado em conversas no cafezinho, na hora do
almoco, tracar estratégias outras de solucdo, ou de superacdo dessa
dificuldade, enfim, eu acho que o modo de lidar com isso é ter certas
valvulas de escape, de poder rir, poder brincar, mas também tracar
estratégias para superar de fato.” (G.T.)

c) Percepcéo de resultados
Tema que demonstra a percepcao de resultados como fator de alegria e

gratificacédo pelo servico realizado e cumprimento dos objetivos institucionais.

“E gratificante, também, vocé encontrar com um adolescente que passou
por aqui e hoje é um funcionario publico, uma mée de familia.” (G.E.)

“Vantagem tem muitas. A gente vé aqueles meninos que chegam com
aquele comportamento com ma conduta e a gente interfere, com carinho,
com amor, com dedicacao e a gente vé a mudanca.” (C.G.)

“Gosto do reconhecimento do meu trabalho. Estou muito feliz nessa
experiéncia nova, vejo progresso nas crian¢cas da casa. Os meninos que
foram adotados.” (G.C.)

d) Grau de envolvimento
Tema que levanta a necessidade de manter o equilibrio entre o envolvimento
e 0 nao-envolvimento com as criancas e adolescentes, de modo a garantir uma

relacdo saudavel e diminui¢cdo do préprio sofrimento.

“Buscar o equilibrio entre se envolver e ndo se envolver. Até que ponto
vocé se envolve no trabalho e ndo deixa afetar a sua vida.” (G.T.)

“Eu acho que somos treinados pra nao levar pra casa. Tive uma aula com
um louco de psicologia...ele disse que quando uma pessoa te trata mal ela
projeta em vocé, projeta o pai, a mae. E se ele fez mal, vocé vai se fuder.
Ele parecia um guru... dai eu entendi.” (G.E.)
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Tabela 13 — Formas de enfrentamento sob o aspecto fisico

Fisicas / atitudes

Grupos

G.T G.A. G.E. C. G.S. G.C. C.G. G.C.A.
TEMAS F. |% |F. |% |F. |% |F. |% |F. |% |F. |% |F. |% |F. |%
Caminhada 0 0 1 50 |0 0 0 0 0 0 1 50 | O 0 0 0
Diverséo (sair, 0 0 0 0 0 0 1 33 |1 33 |1 33 |0 0 0 0
dancar)
Namorar 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 10 (O 0 0 0

0

Sair de perto / 0 0 1 33 |0 0 0 0 1 33 |1 33 |0 0 0 0

ignorar

a) Caminhada

“Vou andando e vou pensando no estresse, vou pensando no que fiz de
errado e que fizeram comigo. Gosto de andar sem rumo. Chego em casa,
Tomo banho e ainda ndo passa o estresse.” (G.C.)

b) Diverséo (sair, dancar)

Saio. E meu compromisso semanal. Sabado meu compromisso é dormir
até muito tarde. Acordar pra almocar, mesmo, porque geralmente saio na
sexta, sair com amigos, dancar. (C.)

“Saio...fica s6 comigo mesmo, tomo uma cervejinha...”(G.S.)

“VYou ao teatro no SESC ou no teatro da praca. Quando posso, vou ao
shopping, ver filmes, porque meu DVD esta quebrado. Vejo televisdo.”
(G.C)

c) Namorar

“Procuro namorar, desabafo com ele, falo, falo, falo. Ai lanchamos e vamos
namorar. Peco desculpas pra ele.” (G.C.)

d) Sair de perto / ignorar

“Eu fico nervoso na hora, saio, tomo um café, brinco com um, conta uma
histéria e ja apagou.” (G.A.)
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5 - DISCUSSAO

Os dados coletados na pesquisa realizada oferecem parametros, no minimo,
interessantes e diferenciados no que se refere a ocorréncia do fenémeno estudado e
0s mecanismos de enfrentamento, considerando-se as peculiaridades deste tipo de
organizacao e da equipe de trabalho nela envolvida.

Inicialmente, pode-se afirmar que os fatores fisicos levantados pela teoria
(SILVA, 2006) como geradores de estressores ocupacionais, apesar de identificados
no discurso de alguns dos entrevistados, como a estrutura fisica precaria, ndo chega
a se configurar como gerador de estresse, apesar do descontentamento com relagcéo
as instalacoes, realmente precarias, o que € visivel através de uma simples visita,
excetuando-se a casa lar do Guara, e provavelmente as demais casas
descentralizadas, com estrutura melhor, tais como méveis, box de chuveiro,
eletrodomésticos, dentre outros materiais. As casas centralizadas no abrigo em
Taguatinga remetem a idéia de alojamentos, com um numero maior de moradores,
possuindo grades nas portas e janelas, forros no teto estragados e materiais mais
desgastados. Contudo, as reclamac¢des com relacdo a estrutura fisica estavam
ligadas a atuacdo funcional (somente uma linha de telefone ou de copos para os
servidores), principalmente dos técnicos, nao transparecendo no caso dos
cuidadores ou agentes sociais.

Ja a falta de recursos ou seu mal gerenciamento, foram mais ressaltadas e
percebidas inclusive durante a realizacdo do estagio. A alimentacdo oferecida as
criancas e adolescentes foi relatada diversas vezes como de alto custo e péssima
qualidade, a falta de carros ou motoristas disponiveis para leva-los para alguma
atividade ou de computadores para que seja efetivada sua inclusao digital, dentre
outros fatores que muitas vezes impedem a efetividade no cumprimento de
determinadas atividades em prol das criancas e adolescentes do abrigo, geram
sentimento de frustragdo, uma das palavras mais ouvidas durante as entrevistas
realizadas.

Por se tratar de 6érgdo governamental, apresenta um alto indice de burocracia
e pouca eficiéncia no gerenciamento de recursos, por depender de autoriza¢cées nao
s6 da coordenacgdo, como da Secretaria de Governo, para qualquer atuacdo que nao

esteja expressamente definida nos normativos pertinentes. A contratacdo de
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funcionarios de forma efetiva utiliza um processo seletivo que valoriza mais o
conhecimento tedrico do que a experiéncia na area, ao contrario dos contratados
temporariamente, cuja experiéncia seria levada em conta. Neste ponto, a
reclamacao é generalizada, conforme se vera mais a frente, nos comentarios sobre
a natureza do trabalho, sobressaindo-se um certo descrédito com relacdo as
propostas e visdes eventualmente trazidas pelos novos técnicos. Como relatado por
parte dos entrevistados e verificado de forma empirica durante os seis meses de
estagio na instituicdo, apresenta-se uma forma diferenciada de tratamento e divisdo
em grupos setorizados, com dificuldade em se comunicar e atuar conjuntamente de
forma eficaz, como um corpo integrado e funcional.

Os estressores ocupacionais relacionados ao trabalho, suas demandas e
contetdo, apareceram de forma extremamente forte. A organizacdo estudada,
segundo os entrevistados, mostra-se extremamente rigida em seus mecanismos de
gestao, cujas decisbes sao tracadas de forma unilateral e sem uma efetiva pesquisa
de campo, “de cima para baixo” e sem uma linha politica coerente e de longo prazo,
causando insatisfacdo e sentimento de desapontamento e tristeza, conforme
descrito por Benevides (2002).

Some-se isso as distorcbes que comumente aparecem no servico publico no
que se refere a colocacdo funcional, que ocasionariam a ocupacado em funcédo nao
plenamente adequada a personalidade ou objetivos do funcionario, eis que nao
costuma considerar seus fatores motivacionais nem desenvolver suas competéncias
efetivas, ou seja, o conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes que se
interrelacionem com a funcdo exercida. E verdade que boa parte dos entrevistados
encara sua atividade missdo, de forma plena e satisfatéria ao se referir
exclusivamente a sua propria atuacédo, o que se mostra como fator a ser destacado,
mas também surgiram depoimentos demonstrando inadequacdes nesta dinamica.

A falta na quantidade de profissionais em algumas areas especificas, como as
de técnico e cuidador, e, consequentemente, grande volume de trabalho, além de
uma alta rotatividade nas mais diversas funcfes, em um tipo de atividade em que
um minimo de vinculo emocional com as criancas e adolescentes é considerado
como necessario e saudavel para os mesmos foram relatados como outros fatores
de frustracdo e estresse ocupacional, uma vez que os trabalhadores envolvidos

percebem sua atuacdo como insuficiente, ndo percebendo efetividade no alcance
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dos objetivos institucionais ou, pior, de sua “missdo” como profissional da area. A
rotatividade também traz inseguranca, ndo so para as criancas e adolescentes, mas
para os demais funcionarios e colaboradores que permanecem na organizacao,
pelas novas adaptacdes a serem geradas, seja na forma de direcdo e conducédo de
politicas e gerenciamento, seja na construgdo dos novos relacionamentos e
interrelacdes funcionais, de forma hierarquica ou horizontal.

Recai-se, portanto, em algum sentido, no sentimento de indignidade,
inutilidade e desqualificagdo apontado por Dejours (1987), ndo em funcao de falta de
percepcdo de significado ou interesse, em virtude dos elementos cognitivos e
emocionais envolvidos neste tipo especifico de trabalho, que apontam um alto
elemento valorativo a funcdo exercida, mas pelo funcionario e colaborador ser,
muitas vezes, considerado um mero cumpridor de determinagdes superiores,
confirmando as pesquisas citadas por Silva (2006).

Interessante observar que, se por um lado, nas atividades desenvolvidas no
contexto do abrigo, ha uma maior apropriacdo da afetividade no trabalho,
retomando-se a perspectiva histérica tracada no referencial teérico, uma vez que ha
uma certa unidade entre o “produtor” (ou prestador de servi¢o) e o servi¢co oferecido,
em virtude dos objetivos institucionais, trata-se de uma apropriacéo parcial, eis que
os profissionais tem sua atuagdo limitada por ordens hierarquicas, politicas de
governo, delimitacdo rigida de funcdes exercidas, dentre outros, conforme se
observou nos resultados obtidos.

Ademais, o fato de haver servicos de alta complexidade, de certa forma,
similares, como o0s exercidos no ambito do CAJE, mas que sao vinculados a
Secretaria de Seguranca Publica e ndo a Secretaria de Estado de Desenvolvimento
Social e Transferéncia de Renda, traz distor¢cdes com relacdo ao rendimento e
condicdes oferecidas aos funcionarios, gerando insatisfacdo na percepc¢éo da justica
no trabalho, pela falta de isonomia aplicada. Nao se justifica, na visdo dos
funcionarios da area, que o mesmo tipo de atividade, com publico e dinamicas
semelhantes, seja compensado de forma destoante, somente por se tratarem de
instituicdes diferentes.

Com relacdo a natureza do trabalho, as grandes questfes suscitadas foram
relacionadas a complexidade em se lidar com criancas e adolescentes em situacao

de risco (abandono ou violéncia), cuja multifatorialidade ndo permite, em boa parte

76



da atuacdo do profissional da area, a percepcao de resultados, apresentando, mais
uma vez, frustragdo em virtude de sua atividade laboral. Some-se a isso o fato de
ser um trabalho extremamente dindmico, em que a crianca e adolescente ndo sé
apresentam altos e baixos, em virtude de evasfes constantes e consequente uso de
substancias entorpecentes, conforme relatado nas entrevistas e verificado em
campo durante o estagio realizado, além do proprio carater temporario da medida de
abrigamento, dificultando, muitas vezes, uma atuacao especifica e mais concreta do
profissional, que também lida com a violéncia cometida pelos adolescentes entre si e
contra os préprios membros da organizagao.

Neste ultimo tépico, todavia, o fator humano fica bem destacado no que se
refere a afetividade, uma vez que os cuidadores, que atuam mais proxima e
diretamente com as criangcas e adolescentes abrigados, levantam a satisfacao que
tém em lidar com este publico, e ndo trouxeram queixas com relacdo ao perigo
eventualmente percebido, apesar de uma delas chegar a relatar, indiretamente,
violéncia sofrida, demonstrando ndo ser um tema que chegue a mobiliza-los. O fator
afetivo, contudo, é apontado como elemento gerador de estresse, uma vez que um
grande envolvimento ou empatia com esse publico elicia angustia, tristeza e
frustracdo quando alguma coisa ndo vai bem com a crianca ou adolescente. O
envolvimento excessivo, portanto, foi apresentado como um fator de desconforto e
estresse.

A dificuldade de comunicacdo, o alto indice de cobranca e falta de
comprometimento no trabalho de alguns dos colegas inserem-se na composicéo de
fatores geradores de insatisfacdo e frustracdo, conforme ja abordado na exposi¢cédo
de resultados, que confirmaram a pesquisa de campo realizada por Silva (2008) e
observacdo empirica de estagio em psicossocial por Maciel e Pereira (2008). Os
problemas de comunicacdo foram uma das grandes falhas apontadas no
desenvolvimento das atividades no abrigo, abrangendo desde questdes mais
simples, como liberacdo de um carro para transportar algum adolescente, como
questbes mais complexas, relacionadas a implantacdo de novas politicas ou
determinacdes hierarquicas, dificultando atuacbes pontuais ou até mesmo criacao
de vinculo com colegas de outras areas. Os depoimentos, neste ponto, foram
carregados com um certo rancor e tristeza, ndo s6 a forma de sua exposi¢cdo, como

no conteudo apresentado.
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Problemas relacionados a teoria versus pratica, diferenca de formacdo ou
delegacdo de trabalho inserem-se na prépria questdo de divisdo de tarefas,
relacionadas a funcdes com algum grau de autonomia e funcbes que recaem,
basicamente, na executoriedade de tarefas pré-definidas por aquelas que detém
certo poder decisério. Neste sentido, sob a oOtica destas ultimas, remonta-se a
metéfora do chipanzé-gerente, em que a propria funcdo indica o papel gerencial, a
auto-cobranca e expectativa como geradores de angustia e agravantes do estresse.
Ademais, se, por um lado, os novos funcionarios (no caso, 0S técnicos recém
admitidos) percebem que ha um engessamento em termos de idéias, uma
resisténcia a mudangas e novas propostas pelos mais antigos, atribuindo tais
questbes a falta de conhecimento tedrico ou comprometimento, 0s antigos
funcionarios se ressentem por ndo serem ouvidos e possuirem um conhecimento
empirico que nao é aproveitado. Tal demanda foi apontada de forma espirituosa pela
cuidadora que contou a histéria do cavalo e do porco.

A impoténcia foi um dos grandes fatores interrelacionados com praticamente
todos os temas abordados, podendo-se afirmar ser o carro-chefe das demandas
trazidas nesse contexto. Pelos mais diversos fatores, jA apontados, a falta de
apropriacdo do resultado do préprio trabalho oferece frustracdo substancial e digna
de nota. O resultado buscado é percebido como um redirecionamento de vida da
crianca e adolescente, de sua atuacdo adequada no ambito da sociedade,
extremamente dificii de alcancar neste tipo de publico, em virtude da
desestruturacdo pessoal, familiar e social que, muitas vezes, provém de anos de
criacao, trazendo a desisténcia simbdlica suscitada por Vasques-Menezes (2002).

Outro grande fator suscitado foi a dificuldade em se realizar a divisdo do
espaco laboral com os demais espacos que deveriam se equilibrar mutuamente
(familia, amigos, diversdo etc). As diversas situacfes e os problemas enfrentados
pelos jovens frequentadores do abrigo sao levados para casa pelos envolvidos neste
tipo de trabalho, ndo se desconectam, levando tais questbes consigo
permanentemente, suscitando nas conversas com namorados(as), companheiros(a),
parentes e amigos, em casa ou na mesa do bar. Apesar de somente uma das
entrevistadas abordar o estado de vicio e esfor¢o incessante para melhorar cada vez
mais, com dificuldades de gozar de seu tempo livre, conforme abordado por
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Filgueiras e Hippert (2002), demonstrou-se que o convivio com familiares e amigos é
afetado de forma direta e constante.

A dificuldade no manejo das emocdes, a ocorréncia de crises emocionais,
falta de libido, problemas de salde e exaustéo fisica, relatadas pelos entrevistados,
apOiam as pesquisas realizadas a respeito do tema (FILGUEIRAS; HIPPERT, 2002;
LIPP, 2003), que encontraram a ocorréncia de tais efeitos na saude do trabalhador.
Contudo, por se tratar de uma instituicdo sui generis, em virtude de seus objetivos
organizacionais, ndo s6 houve pouca incidéncia dos referidos temas, como também
somou-se a tais fatores estressores o aprendizado de malicia ao observar relacdes
entre adultos e criancas/adolescentes, refletindo diretamente na criacdo dos filhos,
também como um fator de angustia, tratando-se de caracteristica muito especifica
da atuacao profissional em contexto de abrigamento.

Uma vez que este profissional constantemente esta em contato com casos de
abusos, violéncia ou abandono de criancas e adolescentes, comeca a se precaver
de forma mais constante e assertiva, desconfiando de praticamente todo adulto que
tenha contato com os mesmos. Ademais, a sua tendéncia em repetir a violéncia
sofrida e aprendida durante anos de abusos ou abandono, faz com que o
profissional da area fiqgue exposto a receber agressées, que também foram relatadas
como um fator estressor, apesar deste receio ndo aparecer no discurso dos
cuidadores.

N&o se conseguiu verificar, na pesquisa realizada, os estagios de burnout
formulados pelo psicanalista Herbert J. Freudemberger com relacdo ao esgotamento
profissional, contudo pode se observar o desapontamento e tristeza gerados pelo
trabalho, conforme levantados por Benevides (2002), além dos sintomas ja
abordados e confirmados pelas pesquisas de Filgueiras e Hippert (2002), Lipp
(2003), Benevides-Pereira (2002) dentre outros.

O estresse gerado pelo trabalho pode ter formas de enfrentamento menos
radicais que as medidas descritas por Freud para evitar o sofrimento, ao abordar o
mal estar da civilizagdo. Contudo, em medidas menores, € possivel encontrar
similaridades, dentre as que foram levantadas pelos entrevistados. Os derivativos
poderosos podem ser relacionados com 0s aspectos cognitivos encontrados nos
varios discursos obtidos na pesquisa, além das satisfacbes substitutivas, como

hobbies e atividades valorosas, como se vera a seguir.
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A busca de apoio e suporte social que surgiram como elementos de
enfrentamento do estresse ocupacional durante as entrevistas confirmam as
pesquisas abordadas por Tamayo (2002), principalmente no que se refere aos
colegas de trabalho, geralmente da mesma funcdo, que oferecem acolhimento
emocional, aconselhamento técnico, descontragdo com piadas e brincadeiras.

A questédo da busca de informacdes, acbes diretas ou inibicdo de eventual
acdo ndo se mostrou forte, demonstrando-se uma maior ocorréncia de fatores
emocionais e valorativos do que de atitudes em si. Os relatos obtidos indicam que
muitos dos funcionarios ou colaboradores esperam que a informacdo chegue até
eles, ou que a situacao se resolva através de outras instancias, talvez em funcéo do
sentimento de frustracdo ja abordado, apontando falta de proatividade. A
proatividade somente teve alta incidéncia em cargos com alguma autonomia
decisoria (como coordenacdo ou equipe técnica), mas ndo foram apresentadas
significativamente nos demais cargos.

A incoeréncia em termos do enfrentamento do estresse ocupacional é que a
percep¢cdo de resultados foi ressaltada de forma ampla como fator que alivia as
angustias e frustracdes ja abordadas, todavia ha um certo engessamento com
relacdo a acOes que permitam uma integracdo maior entre os setores do abrigo e,
consequentemente, a busca de estratégias sistémicas para a obtencdo de
resultados mais efetivos. Por outro lado, a evitagdo ou fuga nao foram relatadas de
forma abrangente, apesar de terem aparecido no relato de alguns dos entrevistados,
que se restringiram a afirmar que saem de perto por um momento ou se calam em
determinadas situagOes de embate.

Ja os mecanismos intrapsiquicos, considerados como formas de manejo de
sintomas, foram os mais abordados como estratégia de enfrentamento. O bom
humor e paciéncia foram levantados de forma expressiva e significativa.
Praticamente todos 0s setores pesquisados apresentaram a necessidade de manter
o bom humor, em virtude do ambiente pesado que o tipo de trabalho realizado pode
ocasionar que, em conjunto com a paciéncia, seriam fatores preponderantes para
um andamento tranquilo das atividades, em funcdo das demandas trazidas pelas
criancas e adolescentes, da cobranca dos demais profissionais, desentendimentos

com relacdo a atuacédo a ser realizada, dentre outras jA mencionadas anteriormente.
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Os elementos valorativos que tiveram maior incidéncia foram considerar a
atividade realizada como uma missdo ou dom, como um desafio ou aprendizado, 0s
primeiros relacionados diretamente com o entendimento do que seriam objetivos
mais amplos das préprias profissdes envolvidas no contexto de abrigamento
(psicblogos, assistentes sociais, pedagogos, cuidadores e agentes sociais), 0S
segundos trazem um esforco que também pode ser relacionado a “missao”,
chegando a consideracfes quase religiosas. Alias, seguindo esta linha, vale
ressaltar que a religiosidade é um fator constante e considerado por muitos
pesquisadores, segundo Silva (2006) como uma forma de fornecer padrbes para
auto-avaliacdo, autoconceito, valorizar a sua autopercepc¢éo, além de influir na forma
como as pessoas percebem os eventos. Pode se depreender das entrevistas,
mesmo que de forma sutil, fortes indicativos de melhora de qualidade de vida e
saude atraves da fé e religido.

Outro grande fator de alivio de estresse ocupacional é especifico de
atividades dos profissionais do abrigo que tém contato direto e continuo com
criangas: o carinho direcionado a esta pessoa, que surge como mais uma forma de
manejo do estresse. Este convivio com as criangas e sua receptividade,
demonstracdo de afeto e atencdo dispensadas trazem uma satisfacdo que é
relatada como gerador de bons sentimentos e de elemento fortalecedor, mas que
deve preceder de um equilibrio entre o envolvimento e ndo envolvimento do
profissional com a crianga ou adolescente, em virtude da empatia e sofrimento
também ja descritos anteriormente.

Vale ressaltar, por fim, que as atividades fisicas, como exercicios, caminhada,
danca, apesar de relatadas por alguns dos entrevistados, ndo tiveram grande
incidéncia como mecanismo de evitacdo do estresse.

Os resultados relatados também séo interessantes ao se verificar a linha das
pesquisas de Latack (1986) e Amirkhan (1990), citadas por Pinheiro (2003),
relacionando a estratégia de controle de forma negativa aos escores de
ansiedade/depressdo e a esquiva de forma positiva, sustentando a hipotese ja
relatada de que os individuos que adotam estratégia de controle estdo menos
suscetiveis a relatar ansiedade relacionada ao trabalho, enquanto aqueles que
utilizam de forma mais efetiva estratégias de esquiva ou manejo de sintomas seriam

mais propensos a apresentar queixas psicossomaticas. Apesar de nao haver, em
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linhas gerais, forte indicadores de ocorréncia do burnout nestes profissionais,
possivelmente em fungdo dos valores cognitivos, valorativos e emocionais
envolvidos na atividade exercida, ficou patente a frustracdo e desconforto pela
sensacdo de impoténcia e falta do uso de estratégias de controle, seja por
impossibilidade, seja por falta de iniciativa.

Mesmo que se considere a producao de sentidos de cada uma das pessoas
da organizacdo (GONZALEZ REY, 2004) ou caracteristicas de pessoas com locus
de controle externo ou interno (BENEVIDES, 2002), h4 que se questionar o papel
preponderante da atuacao da organizagao e sua mediagdo na relagdo entre valores
organizacionais e desenvolvimento do burnout, conforme abordado por Borges et al
(2002). Tais fatores demonstram o acerto das sugestbes de Maslach e Leiter (apud
BORGES, 2002) em “enfatizar a promocéo dos valores humanos como estratégia
preventiva da sindrome”.

Importante ressaltar que uma das assessoras da coordenacdo do abrigo
afirmou que h& em toda primeira quinta-feira do més uma reunido com o0s
funcionarios do abrigo para discutir as varias questdes relacionadas as suas
atividades, apesar deste dado nao ter aparecido em nenhuma das entrevistas
realizadas, o que pode ser um elemento indicativo dos problemas de comunicacao
existentes no ambito da organizacéo.

Outro fator relevante foi a criagdo de um grupo terapéutico, formado para os
profissionais da instituicdo e levantado como bastante interessante por um dos
encarregados (ou agentes sociais), e lembrado por uma das cuidadoras
entrevistadas, mas que também reclamou nao poder frequentar em virtude do
horéario e das constantes demandas trazidas pelas criancas e adolescentes da casa

que € responsavel.
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6 — CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A saulde, repita-se, deve ser vista de uma forma complexa e integrada,
levando-se em consideracdo questdes fisicas, emocionais, producdes cognitivas e
de sentido e, desta forma, sua manutencéo, no ambito do trabalho, deve considerar
aspectos individuais e atuacao organizacional, criando-se um contexto que permita a
obtencdo de consciéncia dos problemas enfrentados e formas de evitagdo, manejo
ou enfrentamento (FILGUEIRAS; HIPPERT, 2002), seja através de esforcos
comportamentais, seja por esforcos cognitivos.

Sabendo-se como o0s profissionais que atuam no contexto de abrigo de
protecdo a criangas e adolescentes criam suas estratégias para evitar o estresse e 0
burnout, torna-se mais simples a atuagao organizacional de modo a gerar fatores
que influenciem na sua evitacao.

As dificuldades e desafios para o profissional que atua nesta area séao
extremamente relevantes, justamente pelo envolvimento emocional e principios
legais e institucionais que deve garantir no seu labor diario. Seu olhar deve estar
perpassando nao s6 pela sua atividade especifica, mas pelo contexto geral do
abrigo, mas sua atuacéo é limitada em virtude de amarras burocréticas sabidamente
reconhecidas no ambito da administracdo publica.

Ora, a atuacdo na area psicossocial, principalmente em contexto de abrigo,
deve buscar o fomento a resiliéncia da crianca e adolescente, incentivando a
administragdo das emocobes, controle de impulsos, otimismo, identificagdo dos
problemas e adversidades, empatia, auto-eficacia, dentre outros (JOFFILY, 2008).
Contudo, para que tais qualidades sejam estimuladas, os proprios funcionarios e
colaboradores devem propaga-las, assumindo como suas.

Segundo Bleger (1994),

“toda instituicdo € o meio pelo qual os seres humanos podem se
enriquecer ou se empobrecer e se esvaziar como seres humanos; o que
comumente se chama de adaptacdo € a submissdo a alienacdo e a
submisséo a estereotipia institucional.”

Em se tratando de instituicdo de protecdo especial para criangcas e
adolescentes vitimas de violéncia e em risco social, deve-se garantir atencéo
redobrada, para que os procedimentos e rotinas impostas pelas pressdes internas e

externas ndo conduzam os funcionarios e colaboradores a alienacao e estereotipias,
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em que eles mesmos seriam também vitimas do sistema e, consequentemente,
refletiriam esse estado na relacdo com os abrigados e demais colegas (JOFFILY,
2008).

Muito da impoténcia ou alienacdo relatadas remete a definicdo de objetivos
que foge a simples atuacdo isolada do profissional, que deve assumir sua parte
dentro de um contexto, focando o processo em si e ndo o resultado especifico de
uma atuacdo focal. Portanto, a organizacdo tem possibilidade de alterar o
sentimento de frustracao relatado ao estimular a visdo sistémica e processual dos
profissionais da area, aproveitando os membros dos diversos setores e funcgdes
como partes ativas neste corpo funcional. As pesquisas citadas no presente trabalho
apontam que 0s processos de gestdo e gerenciamento que permitem a participacéo
dos subordinados de forma atuante e colaboradora, com seu incentivo e valorizacao,
podem diminuir a exaustao emocional (TAMAYO, 2002; SILVA 2000).

Propostas para prevenir o burnout, portanto, devem levar em consideragao
solucdes focadas no trabalhador e na organizacgéo, trabalhando o vinculo individuo-
trabalho, conforme exposto por Tamayo (2002). Seguindo a linha de Garrosa-
Hernandez et al (2002, p. 227-267), € importante que se realize estratégias de
enfrentamento focados tanto na pessoa, quanto na relacdo do contexto laboral e
individuo, uma vez que a mudanga na estrutura burocratica deste tipo de
organizacao é extremamente dificil de se realizar.

A motivacdo, comprometimento, satisfacdo e percepcdo de justica pelo
trabalhador séo partes essenciais neste processo de subjetivacdo e valorizacéo de
sua atividade, podendo-se afirmar que ampliando-se tais qualidades, o sentimento
de burnout e seus efeitos sdo minorados sensivelmente. A motivagdo, o empenho no
trabalho, segundo a teoria da expectativa (SPECTOR, 2003), ndo se restringem a
simples percep¢ao de possibilidade de alcance de resultados desejados (o0 que,
muitas vezes, nao se concretiza no contexto de abrigo), mas levam em consideracao
ao sentimento de capacidade em realizar a tarefa necessaria, além da importancia
que esse resultado tem para o individuo (missdo?). Ademais, deve-se investir no
sentimento das mais diversas formas de justica na organizagcdo como meio de
fomento a resiliéncia e vinculo no trabalho do colaborador da area.

Tais elementos podem e devem ser considerados, avaliados e fomentados,

através de diversos instrumentos que a instituicdo pode usufruir, tais como
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treinamentos, desenvolvimento, educacao, avaliacdo de desempenho, dentre outros.
Iniciativas que poderiam redefinir as metas e estratégias especificas para o tipo de
trabalho diferenciado proposto pela organizacdo, desestimulando metas irreais,
ajudando a definir e consolidar papéis, funcbes e responsabilidades, além de
permitir uma maior inteiragdo e aprendizagem de atuacdes de forma mais sistémica
por todos os trabalhadores envolvidos, estabelecendo um contato constante com o0s
funcionarios, corrigindo rumos e avaliando os resultados obtidos (ubidem idem), o
que certamente teria uma forte influéncia na prevencédo do estresse ocupacional
(CODO et al, 2004, p. 285).

Programas como o0 grupo terapéutico ou discussdes de equipes
multidisciplinares citados na pesquisa podem ser um fator preponderante para se
promover a saude dos trabalhadores envolvidos nesta organizacdo, de modo a
oferecer feedbacks a respeito de expectativas e atuacdes, verificar procedimentos e
rotinas, abrangéncia de responsabilidades, acolhimento emocional, possibilitar
geracao de novos sentidos, dentre outros.

Contudo, tais opcdes devem ultrapassar o terreno das intencdes e ser
oferecidas de forma efetiva, além de treinamentos, desenvolvimento e avaliagdes de
desempenho, ressaltando-se sua eficacia e objetivos, conferindo-se voz ativa para
todos os participantes envolvidos, com real e sincero acolhimento de suas
demandas, permitindo-se a geracédo de novas conclusfes a respeito da atuacéo do
abrigo como um todo, como um corpo funcionando de forma coerente e adequada.

Embora o contexto ora trazido se referir a um momento de transicdo, das
opinides e relatos provavelmente terem sofrido algum tipo de influéncia, e apesar
das limitagcdes procedimentais j& ressaltadas, o presente trabalho pode contribuir
para instauracdo de novos procedimentos e politicas que garantam a saude de
todos os trabalhadores envolvidos no contexto do abrigo e, consequentemente, o

bom acolhimento do jovem colocado sob sua responsabilidade.
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ANEXO A — Inventario de Burnout

01 Sinto-me emocionalmente decepcionado com meu trabalho.

02 Quando termino minha jornada de trabalho sinto-me esgotado.

03 Quando me levanto pela manha e me deparo com outra jornada de trabalho, ja
me sinto esgotado.

04 Sinto que posso entender facilmente as pessoas que tenho que atender.

05 Sinto que estou tratando algumas pessoas com as quais me relaciono no meu
trabalho como se fossem objetos impessoais.

06 Sinto que trabalhar todo o dia com pessoas me cansa.

07 Sinto que trato com muita eficiéncia os problemas das pessoas as quais tenho
que atender.

08 Sinto que meu trabalho esta me desgastando.

09 Sinto que estou exercendo influéncia positiva na vida das pessoas, através de
meu trabalho.

10 Sinto que me tornei mais duro com as pessoas, desde que comecei este trabalho
11 Fico preocupado que este trabalho esteja me enrijecendo emocionalmente.

12 Sinto-me muito vigoroso no meu trabalho.

13 Sinto-me frustrado com meu trabalho.

14 Sinto que estou trabalhando demais.

15 Sinto que realmente ndo me importa 0 que ocorra com as pessoas as quais tenho
gue atender profissionalmente.

16 Sinto que trabalhar em contato direto com as pessoas me estressa.

17 Sinto que posso criar, com facilidade, um clima agradavel em meu trabalho.

18 Sinto-me estimulado depois de haver trabalhado diretamente com quem tenho
gue atender.

19 Creio que consigo muitas coisas valiosas nesse trabalho.

20 Sinto-me como se estivesse no limite de minhas possibilidades.

21 No meu trabalho eu manejo com os problemas emocionais com muita calma.

22 Parece-me que o0s receptores do meu trabalho culpam-me por alguns de seus
problemas.
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ANEXO B — Perguntas realizadas

1) Quais os sentimentos que vém em primeiro lugar quando vocé pensa no seu

trabalho?

2) Quando vocé se levanta pela manha, o que pensa em relacdo a sua jornada de

trabalho? E quando termina a jornada, como se sente?

3) Sentiu alguma diferenca em como vocé age e trata as pessoas da sua

convivéncia depois que comecou a trabalhar nessa organizacao?
4) Quais sao suas frustracdes com relacéo a sua atividade ou trabalho?

5) O que vocé faz para lidar, enfrentar ou amenizar os sentimentos negativos com

relacdo ao seu trabalho?

6) Como € o clima e relacionamento no ambiente de trabalho? O que é bom e o que

incomoda?

7) Como € o tratamento e comunicag¢ao que vocé tem com as pessoas do trabalho,
levando-se em consideracdo todas as fungBes da organizacdo? Ha uma boa
compreensao e entendimento a respeito do que vocé deseja ou precisa? E quanto

aos outros colaboradores?

8) Quais as vantagens e desvantagens de trabalhar nessa organizagao?
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