
Fernando Miguel 
Esperança Ramos

O Stress ocupacional nos Técnicos 
de Vendas do Sector Óptico. 

Dissertação apresentada para o cumprimento dos 

requisitos necessários à obtenção do Grau de 

Mestre em Segurança e Higiene no Trabalho 

Júri:

Presidente: Prof. José Manuel Gameiro Rebelo 
dos Santos

Arguente: Prof. Arcindo dos Santos Ferreira 
Cascão

Orientador: Prof. João Paulo de Sousa Areosa

Setembro de 2025



O Stress ocupacional nos Técnicos de Vendas do Sector Óptico 

II 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

“It is not stress that kills us, it is our reaction to it!” – Hans Selye 
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RESUMO 

 

Este estudo, inserido no plano de estudos do curso de Mestrado em Higiene e Segurança 

no Trabalho do Instituto Politécnico de Setúbal, analisa os fatores de stress percecionados 

por trabalhadores que exercem a profissão de Técnicos de Vendas no Setor Óptico. 

O presente estudo prende-se com o dinamismo exigido pela função de Técnico de Vendas 

de Óptica, não só no desempenho da vertente comercial, mas também na satisfação dos 

cuidados primários de saúde dos clientes.  

Tem como principal objetivo identificar através da perceção dos trabalhadores a presença 

de fatores de stress relacionados com a realização das suas tarefas laborais.  

Foi também analisada a relação entre o stress percecionado e algumas variáveis sociode-

mográficas e socioprofissionais.  

O trabalho foi desenvolvido em quatro empresas do Setor Óptico, representadas através 

de doze lojas nos concelhos de Santiago do Cacém, Sines e Grândola. A amostra foi cons-

tituída por 31 técnicos, representando a totalidade dos trabalhadores das doze lojas, que 

exercem a função requerida para este estudo.   

Na avaliação dos fatores de stress foi adotada uma abordagem quantitativa com a utiliza-

ção do Questionário de Stresse Ocupacional (versão geral) - QSO-VG (Gomes, 2010) 

juntamente com a Escala Toulousiana de Coping (versão reduzida) – ETC-R  (Nunes et 

al., 2014). Os dados obtidos foram posteriormente tratados utilizando o software aplica-

tivo do tipo científico, IBM SPSS.  

Após a analise dos dados provenientes dos questionários, verificou-se que os Técnicos de 

Vendas no Setor Óptico estão sujeitos, em termos gerais, a um nível moderado de stress 

(58,6%). Todavia também se registou uma percentagem significativa de bastante stress 

(22,6%). Os fatores que representam maiores níveis de stress ocupacional para os técnicos 

são “carreira e remuneração” e “problemas familiares”. No que diz respeito às estratégias 

de coping, os resultados indicam que o fator utilizado com maior frequência pelos técni-

cos de vendas recai no fator “controle”, que se traduz em foco na resolução como estra-

tégia de coping. Constatou-se ainda a existência de relações e diferenças estatisticamente 

significativas entre alguns dos fatores de stress e estratégias de coping, e algumas das 

variáveis sociodemográficas e socioprofissionais em estudo. 

 

Palavras-chave: Fatores de Stress; Coping; Condições de Trabalho. 
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ABSTRACT  

 

This study, which is part of the study plan for the Master's degree course in Hygiene and 

Safety at Work at the Polytechnic Institute of Setúbal, analyses the stress factors per-

ceived by workers who work as Sales Technicians in the Optical Sector. 

This study is concerned with the dynamism required by the job of Optical Sales Techni-

cian, not only in terms of the commercial aspect, but also in terms of satisfying customers' 

primary health care needs.  

The main objective of this study is to identify the presence of stress factors related to the 

performance of their work tasks through the perception of the workers.   

The relationship between perceived stress and some socio-demographic and socio-pro-

fessional variables was also analysed.  

The work was carried out in four companies in the óptical sector, represented by twelve 

shops in the municipalities of Santiago do Cacém, Sines and Grândola. The sample con-

sisted of 31 technicians, representing all the workers in the twelve stores, who perform 

the function required for this study.   

A quantitative approach was adopted to assess stress factors, using the Occupational 

Stress Questionnaire (general version) - QSO-VG (Gomes, 2010) together with the Tou-

lousian Coping Scale (reduced version) - ETC-R (Nunes et al., 2014). The data obtained 

was then processed using IBM SPSS scientific software.  

After analyzing the data from the questionnaires, it was found that Sales Technicians in 

the Optical Sector are generally subject to a moderate level of stress (58.6%). However, 

there was also a significant percentage of high stress (22.6%). The factors that represent 

the highest levels of occupational stress for technicians are “career and remuneration” 

and “family problems”. Regarding coping strategies, the results indicate that the factor 

used most frequently by sales technicians is “control”, which translates into a focus on 

resolution as a coping strategy. There were also statistically significant relationships and 

differences between some of the stress factors and coping strategies and some of the so-

cio-demographic and socio-professional variables under study. 

 

 

 

Keywords: Factors of Stress; Coping; Work conditions. 
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INTRODUÇÃO 

 

O stress tem vindo a ser estudado há várias décadas, sendo hoje considerado como um 

dos grandes problemas de saúde pública do século XXI, devido ao facto de nenhum ser 

humano estar livre de stress, este está relacionado com diversos fatores, como sejam, a 

sobrecarga de trabalho, os conflitos de interesses profissionais, as pressões sociais, as 

relações interpessoais, etc.   

Apesar do stress poder emergir de situações normais quotidianas, é associado ao trabalho 

que este fenómeno se torna mais significativo. O stress ocupacional pode ser definido 

como sendo as respostas físicas e emocionais prejudiciais que ocorrem quando as deman-

das do trabalho não correspondem às capacidades, necessidades ou recursos dos trabalha-

dores (NIOSH, 2008).  

O stress relacionado com o trabalho é um dos principais desafios contemporâneos enfren-

tados pela segurança e saúde ocupacional na Europa, pois já afeta cerca de 22% dos seus 

trabalhadores. Em 2002, o custo económico anual do stress relacionado com o trabalho 

na União Europeia era estimado em cerca de 20 biliões de euros. Entre 50 a 60% dos dias 

de trabalho perdidos estão relacionados com o stress (Hassard & Cox, 2015). 

Neste contexto, são várias as investigações que identificam o trabalho como fonte de 

pressão geradora de stress (Pinto & Oliveira, 2018; Presión et al., 2012) e responsável 

por diversos efeitos nefastos na saúde mental (T. Menezes, 2022) e física (Pistor et al., 

2020) dos trabalhadores, afetando de modo consequente a sua satisfação e o seu desem-

penho, o clima da organização, a taxa de absentismo, os acidentes de trabalho, a produti-

vidade e a eficiência (Dua, 1994), convertendo-se num fenómeno condicionante no com-

portamento e no desenvolvimento pessoal (Gomes, 2006; Guillén Gestoso, 2005 cit in 

Pocinho & Regina Capelo, 2009). 

As mudanças no mercado de trabalho atual são constantes, obrigando a que as condições 

de trabalho se alterem com frequência. Esta volatilidade traz uma necessidade de resposta 

exigente e eficaz, incertezas e receios, novas pressões, novas competências e conheci-

mentos, traduzem-se geralmente num aumento dos níveis de stress relacionados com o 

trabalho (Moura et al., 2010).   

Devido ao constante aumento de casos relacionados com este fenómeno, as práticas de 

Segurança e Saúde no Trabalho (SST) têm vindo a expandir-se para além do seu escopo 

tradicional relacionando-se com o campo da medicina comportamental, psicologia da 
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saúde ocupacional e bem-estar social, reconhecendo assim a necessidade de as pessoas 

levarem uma vida social saudável e economicamente produtiva (OIT, 2016).  

As investigações realizadas em Portugal acerca do stress ocupacional estão focadas em 

três domínios: ensino e educação; contexto empresarial; e saúde pública (médicos e en-

fermeiros) (Gomes & Cruz, 2004). A par deste facto, verificamos uma escassez de estudos 

nas profissões ligadas ao atendimento de público no setor óptico. 

Os Técnicos de Vendas no Setor Óptico, devido à sua posição de interface entre o setor 

da saúde e do comércio, encontram-se expostos a fatores que potenciam o surgimento de 

stress como: carga e ritmo de trabalho excessivo; suporte inadequado por parte dos cole-

gas ou superiores; horas de trabalho irregulares; comportamentos inaceitáveis por parte 

dos clientes; entre outros. Segundo LeBlanc & Kelloway, 2002, este tipo de trabalho re-

quer frequentemente contacto interpessoal, uma característica associada com frequência 

à agressão no trabalho, potenciada pelo lema "o cliente tem sempre razão”, que transmite 

o poder desigual na relação cliente-empregado. 

Dado que estudos sobre o stress ocupacional nesta função são escassos, acreditamos que 

esta investigação pode ajudar os gestores e os colaboradores deste sector, no combate às 

ameaças ou possíveis ameaças nas suas lojas. 

 

Face ao exposto, com objetivo de mostrar a perceção dos profissionais de Vendas no Setor 

Óptico relativamente aos constrangimentos da função causadores de stress, foi proposto 

o seguinte tema: Fatores de Stress ocupacional em Técnicos de Vendas no Setor Óp-

tico. Este tema leva-nos a definir a seguinte questão de partida “Quais as fontes de stress 

dos Técnicos de Vendas no Setor Óptico?"   

Com o desenvolvimento desta problemática, pretende-se também dar resposta às seguin-

tes sub-questões: 

 

• A profissão de Técnicos de Vendas no Setor Óptico pode ser considerada uma 

profissão stressante? 

• Qual a influencia dos utentes, na saúde e no bem-estar dos trabalhadores? 

 

O presente estudo tem como objetivo geral: Avaliar o stress ocupacional dos Técnicos 

das lojas em estudo. Paralelemente, o objetivo geral enquadra e fundamenta os seguintes 

objetivos específicos: 
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• Identificar fontes de stress através da perceção dos trabalhadores.  

• Identificar possíveis estratégias de coping usadas pelos trabalhadores. 

• Relacionar o stress percecionado e as estratégias de coping apuradas com as vari-

áveis sociodemográficas e socioprofissionais. 

 

Em termos metodológicos, no que diz respeito à natureza da pesquisa, estamos perante 

uma pesquisa descritiva de natureza aplicada, com o intuito de explorar e descrever o 

fenómeno do stress nos Técnicos de Vendas no Setor Óptico. Trata-se de um estudo trans-

versal, uma vez que decorreu num período de tempo claramente delimitado, mais concre-

tamente, entre os meses de Janeiro e Março de 2025. 

  

A abordagem é de natureza quantitativa, tendo os dados sido obtidos através da aplicação 

de um questionário. A amostra foi obtida a partir do universo de 31 trabalhadores. A 

referida amostra foi selecionada por conveniência, obedecendo o critério de ser Técnico 

de Vendas e estar exercendo atividades no momento da pesquisa. 

Dado tratar-se de uma investigação exaustiva sobre esta temática, no contexto real em 

que esta ocorre, estamos perante o que se considera um Estudo de Caso. 

 

O presente estudo está estruturado por uma introdução, onde se enquadra o tema, apre-

senta os objetivos e a metodologia do projeto, e cinco partes: a primeira parte corresponde 

ao enquadramento teórico onde será feita uma revisão da literatura científica sobre o tema 

abordando, os conceitos e a história do fenómeno, com a apresentação de alguns modelos 

explicativos que lhe estão implícitos; a segunda parte consiste na caracterização do setor 

da óptica em Portugal e na discrição da função de Técnico de Vendas do setor; a terceira 

parte corresponde à metodologia aplicada e ao contexto do estudo, nomeadamente, o mé-

todo, as empresas, os participantes, o instrumento de aquisição de dados, as qualidade 

métricas da escala e o procedimento; a quarta parte caracteriza a amostra e apresenta a 

análise, assim como, a discussão dos dados obtidos; a quinta e última parte, apresenta as 

conclusões e as possíveis limitações deste estudo. Seguidamente podemos encontrar as 

referências bibliográficas usadas na execução do trabalho, os apêndices e os anexos. 
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1. ENQUADRAMENTO TEÓRICO 

1.1.  O conceito de Stress  

A rotina diária da sociedade urbana é caracterizada por um ritmo acelerado e frequente-

mente sobrecarregado devido há necessidade de equilibrar as tarefas académicas, profis-

sionais e pessoais. Este modo de vida pode resultar em várias consequências físicas e 

psicológicas, incluindo problemas gastrointestinais, dores de cabeça e tensão muscular 

constante, depressão, insónia, ansiedade e problemas de concentração. Estas consequên-

cias são traços do stress, em diversos níveis, podendo este ser ocupacional ou não (Vi-

lhena et al., 2021). 

São várias as definições de stress que podemos encontrar na literatura. Este facto devesse 

a alguns autores alegarem que o uso deste termo tem vindo a ser usado ao longo de déca-

das por trabalhadores para referir “estimulo”, “resposta”, “interação”, ou uma combina-

ção destes fatores (Mason,1975, cit in Monat & Lazarus, 1991). Já outros autores, argu-

mentam ser um termo coletivo que representa uma grande, complexa e interdisciplinar 

área de estudo (Lazarus, 1966, cit in Monat & Lazarus, 1991). Segundo Areosa (2012), 

este debate parece ter algumas semelhanças com o fato de conferirmos maior importância 

às causas ou aos efeitos.  

O conceito de stress surge na literatura ligado ao campo da física no século XVII, pela 

mão do autor Robert Hooke. O termo stress é usado por este autor para designar a área 

de uma estrutura construída pelo homem, sobre a qual incide uma determinada carga 

quando à mercê de forças naturais (R. S. Lazarus, 1993).  

 

Em 1926, o termo stress surge pela primeira vez ligado à área da saúde através do médico 

canadiano Hans Selye, significando para este a designação de um conjunto de reações 

não especificas observadas em pacientes com patologias diversas (Lipp & Malagris, 

1995). Em 1936, este mesmo autor caraterizou o stress como uma alteração fisiológica 

que se processa no organismo quando este se encontra numa situação fora da sua atividade 

orgânica normal, e definiu a reação de stress como a “síndrome geral de adaptação”, na 

qual a resposta se desenvolve em três fases: alarme; resistência; e exaustão. A fase de 

alarme é a manifestação aguda, com libertação de adrenalina, onde o organismo apresenta 

reação de fuga ou luta perante a situação de perigo; a fase da resistência, é onde o orga-

nismo repara o dano provocado pelo stress e volta à sua situação de prontidão normal; a 
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fase de exaustão, surge quando a situação originária persiste, levando a que a fase de 

alarme se mantenha e o indivíduo altere os seus índices normais de atividade orgânica 

surgindo o Distresse, ou seja, um dano para o organismo (Jacob, 1995). Neste sentido, o 

stress pode ou não levar a um desgaste geral do organismo dependendo da sua intensidade 

e tempo de duração, assim como, da vulnerabilidade do indivíduo e sua habilidade em 

geri-lo (Lipp & Malagris, 1995). A figura seguinte representa as diferentes fases do Sín-

drome Geral de Adaptação descrito por Selye: 

 

 
 

Figura 1 - Fases do Síndrome Geral de Adaptação 

(Adaptado de Ramos, 2001) 

 

Por outro lado, não se deve entender o stress apenas como algo prejudicial à saúde das 

pessoas. Na verdade, várias pesquisas sugeriram uma distinção entre os diferentes tipos 

de stress com base em suas consequências para a saúde. Assim, o stress pode ser visto 

como eutress, quando gera uma reação produtiva do corpo a um estímulo, elevando e 

aprimorando o desempenho do indivíduo. Esse tipo de stress é essencial para a sobrevi-

vência (Sousa et al., 2009). 

 

 

Os estudos sobre o stress fisiológico progrediram e alargaram para áreas do conhecimento 

psicológico após a Segunda Guerra Mundial devido ao stress provocado pelo combate 

militar (R. S. Lazarus, 1993). Neste contexto, Lazarus e Folkman (1984) definiram o 

stress como uma relação entre as pessoas e o ambiente, avaliada pelo sujeito como preju-

dicial ao seu bem-estar (Sousa et al., 2009). Nesta perspetiva, o stress ocorre quando as 
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exigências percebidas pelo indivíduo são excessivas ou parecem superar as suas capaci-

dades de adaptação. Deste modo, o stress não se resume apenas a um estímulo seguido 

de uma resposta, mas sim ao resultado de uma variedade de processos psicológicos inter-

mediários, que Lazarus designou por “avaliação” (Amaral, 2022). O ambiente apresenta 

ao individuo desafios, oposições e limitações, que podem provocar stress e por isso de-

nominam-se stressores ou fontes de stress. Estes são filtrados pela perceção dos indiví-

duos gerando esforços de adaptação conscientes (coping), que podem impactar, ou não, 

o ambiente (Mota-Cardoso et al., 2000). Outros estudos importantes que ajudaram a con-

solidar esta visão, foram os do médico fisiologista americano Walter Cannon com a cria-

ção do seu conceito de homeostasia, que se traduz na capacidade que o organismo tem 

para manter estável o ambiente interno, apesar das perturbações que enfrenta no ambiente 

externo (Vaz Serra, 1999). 

Ao contrário dos estudos feitos por Selye, onde o foco está na pessoa com sintomas de 

stress, os estudos feitos por Lazarus realçam a pessoa em situação de stress, concedendo 

um papel ativo aos indivíduos que agem de acordo com as trocas com o ambiente e não 

se limitam a reagir (Ramos, 2001). 

 

O stress marca os dias de hoje de uma forma preocupante devido ao seu vasto e complexo 

relacionamento com a personalidade, a regulação emocional, aspetos sociais, culturais, 

neurobiológicos, e ainda devido à sua relação com os vários contextos da nossa vida: 

familiar, profissional, social, entre outros. Estes factos tornam o seu conceito de difícil 

definição (Amaral, 2022).  

Neste sentido, para além das definições já apresentadas, autores como Cardoso (1999), 

define o stress como sendo um combate “corpo a corpo” entre o indivíduo, (com toda a 

sua experiência de vida sempre incompleta e em formação) e o meio (externo ou interno) 

sujeito a novos desafios, a sobrecargas, a obstáculos, tensões, exigências e ameaças.  

 

Segundo Lipp & Malagris (2008), o stress é uma resposta complexa do organismo frente 

a qualquer evento interpretado pelo indivíduo como desafiante, esta resposta envolve re-

ações psicológicas, físicas, mentais e hormonais. Devido ao estímulo provocado ser in-

terpretado como desafiante, surge uma quebra na homeostase do funcionamento interno, 

criando a necessidade de se adaptar de modo a preservar o bem-estar e a vida. Esta ne-

cessidade de adaptação obriga ao surgimento de vários comportamentos adaptativos que 
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representam a forma como a pessoa lida com o stress, ou seja, as suas estratégias de en-

frentamento, podendo ser estas adequadas ou não.   

 

Para Sapolsky (2018), o stress pode ser entendido, do ponto de vista fisiológico, como 

uma resposta do organismo perante qualquer estímulo, disposição ou condição stressante 

que de alguma forma coloque em risco o seu equilíbrio interno. Neste contexto, o stress 

provoca uma rutura no equilíbrio ou homeostasia do indivíduo.   

 

A OMS (2023) define stress como um estado de tensão ou preocupação causado por uma 

difícil ocorrência, que pode afetar o bem-estar. 

 

De um modo geral, podemos observar a existência de um consenso entre os autores que 

se dedicam a esta temática, este facto é devido a todos concordarem que o stress se define 

como uma reação do organismo a certos estímulos stressores, formando um mecanismo 

de defesa para a sobrevivência humana (Sousa et al., 2009). 

 

1.2.  Exigências emocionais  

 

As exigências emocionais são amplamente reconhecidas como um dos principais fatores 

de risco psicossocial no ambiente de trabalho. Estas encontram-se relacionadas ao esforço 

necessário para gerenciar sentimentos, sobretudo quando o papel profissional exige a ma-

nifestação de determinadas emoções e a supressão de outras (Morris, 1997; Ashforth & 

Humphrey, 1995).  

 

Os trabalhos com maior exigência emocional geralmente possuem três características 

principais, são elas: o contato intenso com o público, necessidade de comunicar e trans-

mitir estados emocionais a terceiros, e a existência de normas — explícitas ou implícitas 

— que orientam como as emoções devem ser manifestadas. Nestas condições, os traba-

lhadores precisam frequentemente de ocultar as suas reações emocionais genuínas e exi-

bir emoções consideradas apropriadas, como empatia e paciência, mesmo quando enfren-

tam situações difíceis. Essa dissonância emocional costuma gerar tensão e ameaçar o 

bem-estar dos trabalhadores. Quando a repressão dos sentimentos se torna excessiva, 
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pode levar ao esgotamento (Hochschild, 1983); (Grandey, 2000) Tais circunstâncias são 

particularmente comuns em profissões com constante interação com o público. 

Para Ashforth & Humphrey (1995), quando os colaboradores demonstram empatia genu-

ína e os clientes percebem suas reações emocionais como autênticas, isso pode se traduzir 

em maior eficácia no desempenho das funções. Morris & Feldman (1997) ampliam essa 

perspetiva ao afirmar que o trabalho emocional envolve o esforço, o planeamento e o 

controle necessários para expressar as emoções requeridas pela organização. Tal conceito 

sugere que os trabalhadores enfrentam expectativas organizacionais quanto às suas inte-

rações com clientes, o que frequentemente acarreta dissonância emocional. Grandey 

(2000) complementa ao definir esse processo como a gestão de sentimentos alinhados às 

normas profissionais ou organizacionais, indicando que muitas empresas possuem códi-

gos específicos de conduta e apresentação pessoal. 

Com base no supracitado, podemos concluir que as organizações e os clientes controlam 

frequentemente a expressão emocional dos colaboradores, através de normas internas e 

expectativas sociais. Por conta disso, as exigências emocionais têm sido relacionadas a 

comportamentos negativos, afetando diretamente a saúde dos trabalhadores. As conse-

quências podem incluir insatisfação no trabalho, desgaste emocional, despersonalização, 

stress ocupacional e até condições graves como doenças cardíacas e burnout (Zapf, 

2002). 

1.3.  O conceito de Coping 

No domínio do stress, o termo “coping” surge de modo unânime entre autores como um 

meio de enfrentar as situações para lidar com os obstáculos (condições danosas, ameaças 

ou desafios) que são avaliadas (ou percebidas) como exigentes (ou desgastantes) para os 

recursos que o individuo dispõe (Monat & Lazarus, 1991). 

Os estudos que se dedicam ao coping são desenvolvidos no âmbito da Psicologia da Saúde 

ou da Psicologia Social, estes avaliam as reações dos indivíduos a situações extremas e 

traumáticas de stress. Como forma de tradução do termo “estratégias de coping”, é fre-

quentemente utilizado na língua portuguesa os termos “estratégias de enfrentamento” ou 

“formas de lidar com”. 
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Ao longo dos tempos é possível identificar três gerações que marcaram a investigação 

psicológica relativa ao estudo do conceito de coping, tanto a nível teórico quanto a nível 

metodológico (Suls et al., 1996). Neste contexto, a primeira geração é constituída por 

investigadores psicanalistas, estes interpretavam o conceito de coping como um meca-

nismo de defesa (dissociação, repressão, isolamento) que surgia de forma inconsciente ao 

lidar com conflitos agressivos e de cariz sexual provenientes de meios internos e posteri-

ormente externos (A. Freud, 1937; S. Freud, 1894/1964; Haan, 1977 cit. in Suls et al., 

1996).  Para esta geração, o estilo de coping utilizado pelos indivíduos era concebido 

como estável, numa hierarquia de saúde versus psicopatologia. Esta perspetiva originou 

que fossem feitas algumas distinções com o objetivo de diferenciar o coping, dos meca-

nismos de defesa. Neste sentido, a principal distinção recaiu nos comportamentos associ-

ados que, para os mecanismos de defesa, foram categorizados como inflexíveis, desali-

nhados com a realidade externa, provenientes de fatores inconscientes e resultantes de 

questões do passado. Já os comportamentos relacionados ao coping foram categorizados 

como mais adaptáveis e intencionais, apropriados à realidade e voltados para o futuro, 

com derivações conscientes. 

Uma nova perspetiva de coping surge a partir dos anos 60. Esta, prolongando-se pelas 

duas décadas seguintes, procurou enfatizar os processos mais do que as estruturas respei-

tantes do coping, dando relevo ao comportamento e seus determinantes cognitivos e con-

ceptuais. Neste sentido, os pesquisadores desta geração, começaram a entender o coping 

como um processo interativo entre o individuo e seu ambiente, com foco no processo e 

nas características de personalidade (R. S. Lazarus, 1993). De entre os investigadores que 

marcaram estas décadas, Lazarus e Folkman foram os mais relevantes, nomeadamente 

com a sua abordagem transacional que menciona a existência de dois modelos amplos de 

coping: o coping focado na emoção, que diz respeito aos esforços para enfrentar uma 

reação emocional a um stressor; e o coping focado no problema, que diz respeito às es-

tratégias direcionadas a enfrentar o stressor em si (Monat & Lazarus, 1991).  Para Lazarus 

e Folkman, a adoção de estratégias de coping focalizadas no problema ou na emoção 

dependem de uma avaliação primária e secundária da situação stressora em que o indivi-

duo está inserido. A avaliação primária é um processo cognitivo através do qual os indi-

víduos avaliam o nível de risco presente numa situação de stress específica. Na avaliação 

secundária, os indivíduos avaliam os recursos disponíveis e as alternativas para enfrentar 

o problema.  
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Figura 2 - Modelo do Processo de Coping de Lazarus e Folkman, 1984 

 

Mais recentemente, surgiu uma terceira geração de investigadores que se dedicaram à 

análise das interseções entre o coping e personalidade, mostrando que os fatores situaci-

onais não conseguiam explicar toda a variação nas estratégias de coping adotadas, encon-

trando-se estas também ligadas às variáveis pré-existentes nas características do indivi-

duo. Neste contexto, Terry (1991) sugere que tanto as situações quanto a personalidade 

explicam as variações no comportamento de coping. Outro fator relevante nesta perspe-

tiva foi o desenvolvimento nos anos 80 da taxonomia de dimensões de personalidade 

amplas e teoricamente significativas ou Big Five (Neuroticismo, Extroversão, Abertura à 

experiência, Amabilidade e Conscienciosidade), em que cada uma das dimensões de or-

dem superior é formada por subtraços ou facetas inter-relacionadas permitindo uma abor-

dagem metódica e um entendimento mais profundo na pesquisa de diferentes áreas, in-

cluindo coping (Suls et al., 1996). Neste sentido, esta geração de pesquisadores surgiu 

devido à disponibilidade de modelos mais confiáveis, e de medidas amplas e abrangentes 

de personalidade (os Big Five), conseguindo tornar patente (de forma empírica) que as 
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circunstâncias não são responsáveis por tudo, nem mesmo pela maior parte da variação 

no comportamento de coping. Com estes investigadores surge a diferenciação, embora 

não consensual, entre estilos e estratégias de coping, sendo que os estilos de coping esta-

vam relacionados a características de personalidade, enquanto as estratégias de coping 

eram referentes a ações cognitivas ou de comportamento tomadas num decurso de um 

episodio de stress. Neste contexto, os estilos de coping levam o individuo a poder res-

ponder de uma forma particular quando confrontado com uma serie especifica de circuns-

tâncias stressantes, já as estratégias de coping refletem as ações, os comportamentos ou 

os pensamentos usados para lidar com o stressor (Antoniazzi et al., 1998). 

 

Nos dias de hoje, a dimensão de coping encontra-se intrinsecamente relacionada com a 

ideia de adaptação, estando grande parte da literatura existente sobre esta temática dedi-

cada a esclarecer a relação com o stress. Neste contexto, desde a elaboração de teorias até 

a criação de ferramentas de medição, gradualmente se alcançou uma compreensão do que 

é o coping e do que ele simboliza. Por sua vez, numa lógica de complementaridade com 

a psicopatologia, surgem pesquisas impulsionadas pela relação entre stress, coping e de-

senvolvimento, numa perspetiva em que o stress é observado no processo de crescimento 

pessoal, e o coping como uma ferramenta desse crescimento. Entre stress e coping há 

uma interdependência conceitual que os torna conceitos simétricos: o stress representa a 

falta de uma resposta de coping, enquanto o coping refere-se às ações tomadas para en-

frentar o stress (Ramos, 2008). No entanto, é possível observar algumas limitações na 

definição dos principais constructos presentes nos modelos de coping devido não só à 

vasta gama de aplicações dos conceitos relacionados ao termo coping (como estilos, es-

tratégias e categorias), mas também aos desafios na avaliação da sua eficácia e sua forma 

de medição (Folkman & Moskowitz, 2004). Neste sentido, apesar de muitos anos de pes-

quisa teórica e desenvolvimento terem ocorrido, e uma ampla gama de inventários e listas 

de verificação terem sido criadas (por exemplo, Amirkhan, 1990; R. Lazarus & Folkman, 

1984), a realidade é que “the structure of coping and the best way to measure it remain 

unresolved”(Suls et al., 1996). 

 

Relativamente à definição do conceito de coping, de entre as várias propostas apresenta-

das pelos investigadores, podemos salientar a descrita no estudo de Mota-Cardoso et al. 

(2000) que, indo ao encontro do proposto por Lazarus, afirmam que o conceito de coping 

designa os esforços de adaptação dos indivíduos, ou seja, as táticas que estes empregam 
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para enfrentar os agentes indutores de stress. Essas estratégias visam resolver, tolerar, 

diminuir ou atenuar as exigências da relação de stresse, tornando-as mais favoráveis e 

garantindo o bem-estar pessoal (Mota-Cardoso et al., 2000). 

1.4.  Stress ocupacional 

Nos dias de hoje, o mundo do trabalho encontra-se sob enorme pressão, em parte devido 

às “novas” estratégias de gestão adotadas a partir dos anos 80 (Dejours, 2013 cit. in Jorge 

& Areosa, 2018). 

O trabalho é uma das fontes de realização de várias necessidades humanas, como autoa-

firmação, preservação de relações sociais e subsistência. Por sua vez, também pode ser 

uma fonte de doença quando contém fatores de risco para a saúde e o trabalhador não tem 

ferramentas adequadas para se defender destes riscos (Murta & Tróccoli, 2004). 

O stress associado ao trabalho surge na atualidade como um problema frequente nas or-

ganizações e na vida dos trabalhadores. Neste sentido, para Almeida e colaboradores 

(2017), os fatores que afetam diretamente o trabalhador nos dias de hoje são as tecnolo-

gias, a pressão exercida na obtenção de resultados, o estilo de vida acelerado e a organi-

zação do trabalho. Estes fatores tornam o mercado de trabalho cada vez mais exigente e 

os trabalhadores cada vez mais sobrecarregados, originando perda de eficiência e um 

au- mento da critica relacionada com o desempenho das suas tarefas (Almeida et al., 

2017). Nesta perspetiva, a tensão cresce de maneira inesperada e o ambiente de trabalho 

é visto como um local que não favorece a satisfação pessoal, resultando em desgastes 

físicos e emocionais, conhecidos como stresse ocupacional (Sousa et al., 2009). 

Neste contexto, caso os trabalhadores apresentem um repertório insuficiente de estraté-

gias de enfrentamento, o stress no trabalho será desencadeado. Assim, quanto mais alta a 

demanda e menor o controlo, maior a probabilidade de surgir stress e danos à saúde do 

trabalhador (Cahil, 1996; Hurrel & Murphy, 1996; Theorell, 1999 cit. in Murta & Tróc-

coli, 2004). 

Na Europa, um estudo feito em 2022 pela Agência Europeia para a Segurança e Saúde no 

Trabalho (Tomar o pulso à SST) mostra que 27% dos trabalhadores sofrem de stress 
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causado pelo seu local de trabalho, identificando como principais causas os horários de 

trabalho não sociais e a intensidade laboral (EU-OSHA, 2022). 

Este tipo de resultados tem vindo a despertar a atenção de vários investigadores que se 

dedicam à análise do stress nas empresas e às suas consequências na saúde dos trabalha-

dores. O grande interesse por esta temática relaciona-se com o facto das situações gera-

doras de stress no trabalho provocarem efeitos adversos do ponto de vista económico, 

contribuindo para a redução da produtividade, aumento de acidentes, absentismo, redução 

do desempenho, e surgimento de conflitos no trabalho e na família (Yousaf et al., 2020). 

 

Para Lazarus R. S. (1989) o stress ocupacional está relacionado com a compreensão dos 

padrões individuais de resposta às diversas condições ambientais, e não apenas a uma 

identificação das condições adversas de trabalho.  

 

De acordo com Mirzaei e colaboradores (2022), o stress ocupacional pode ser definido 

como a reação física e psicológica que ocorre quando as exigências do trabalho ultrapas-

sam a capacidade do trabalhador de lidar com elas. Podem resultar em efeitos incapaci-

tantes para o trabalhador. 

 

Segundo Anderson e colaboradores (2001 apud Almeida et al., 2016), o conceito de Stress 

ocupacional pode ser definido como uma vivência emocionalmente desconfortável e ne-

gativa, marcada por fases de frustração, tensão, ansiedade, irritabilidade e depressão, es-

tando desta forma relacionada a estados emocionais indesejáveis e/ou negativos que os 

indivíduos vivenciam em seu ambiente de trabalho. 

 

Tendo em conta a relação próxima entre o stress e o trabalho, a Comissão Europeia 

(2002), definiu o stress ocupacional como um conjunto de respostas emocionais, cogni-

tivas, comportamentais e fisiológicas perante as dificuldades laborais, marcadas por altos 

níveis de excitação e perturbação, geralmente acompanhadas por sensações de incapaci-

dade.  

Para a OIT: Organização Internacional do Trabalho (2014) o stress ocupacional traduz a 

reação do trabalhador quando o seu conhecimento e a sua habilidade de enfrentamento, 

não são compatíveis com as exigências do trabalho e com as expetativas da cultura orga-

nizacional. O risco para a segurança e saúde do trabalhador surge quando o trabalho 
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excede a capacidade, os recursos e a habilidade de enfrentamento do trabalhador durante 

um período prolongado. 

 

1.4.1 Modelos e fontes de stress ocupacional 

 

Ao longo das últimas décadas, vários foram os autores que se dedicaram à identificação 

dos fatores geradores de stress no trabalho. De entre os vários modelos de stress no tra-

balho apresentados, temos o de Cooper & Marshall (1976) que relaciona os fatores pro-

dutores de stress com fatores negativos no ambiente de trabalho como: excesso de traba-

lho, más condições de trabalho, conflito de papeis, entre outros. Para além dos referidos 

fatores ambientais, estes autores contemplaram mais dois fatores de stress no local de 

trabalho neste modelo, foram eles: os fatores intrínsecos ao individuo e seus comporta-

mentos, e os fatores correspondentes a relações e eventos executados fora do âmbito pro-

fissional, como apresentado no seguinte esquema.  
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Figura 3 - Diagrama do modelo de stress ocupacional de Cooper & Marshall (1976). 

 

Na figura 3 podemos observar, para além dos vários fatores que aumentam os níveis de 

stress relacionados diretamente com as tarefas e o ambiente físico do trabalho, algumas 

características que os autores identificam nas suas pesquisas como sendo individuais e 

favoráveis ao aparecimento de doenças cardiovasculares nos indivíduos expostos ao 

stress.   

 

Outro modelo relevante é o Exigências-Controlo de Karasek (1979), este procura relaci-

onar situações de trabalho que provocam o aumento de stress com a promoção de moti-

vação, aprendizagem e desenvolvimento do trabalhador. Para este autor, as exigências 
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laborais (pressão e excesso de trabalho) combinadas com situações de pouco controlo 

(pouca autonomia na tomada de decisão, impossibilidade de utilizar e desenvolver com-

petências), representam as situações de maior stress laboral. Em contrapartida, se as re-

feridas exigências forem combinadas com um elevado controlo, os efeitos do stress no 

trabalho diminuirão, resultando num aumento de motivação, aprendizagem e desenvolvi-

mento do trabalhador. Deste modo, a variável “controlo” provoca um efeito moderador 

entre as exigências e o stress ocupacional. 

Na figura 4 podemos observar os eixos que são distinguidos no modelo de Karasek (1979) 

são eles: o nível da atividade laboral (Ativo/Passivo); e o nível de Strain (Baixo/Elevado).  

 

 
 

Figura 4 - Modelo Exigências/Controlo de Karasek (1979). 

  

Para a Agência Europeia para a Segurança e a Saúde no Trabalho (2015) este foi um dos 

modelos mais utilizados durante duas décadas nos estudos relacionados com a temática 

do stress ocupacional.  

 

Em 1962, French e Kahn (cit. InKahn & Byosiere, 1992) propuseram um modelo genérico 

sobre o stress que pressupunha a existência de características no ambiente de trabalho 

geradoras de stress. No entanto, estas apenas se transformavam em fatores stressores 

(stressors) se percecionadas pelo individuo como tal. Os fatores stressores trazem consigo 

a curto prazo consequências relacionadas com a transformação dos estados afetivos, com-

portamentais e fisiológicos da pessoa; e a longo prazo consequências que podem levar à 

perda gradual da saúde física e mental. Fatores stressores no ambiente de trabalho estão 

frequentemente associados à forma como o trabalho é organizado, incluindo a pressão 
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para alcançar metas de produção, medidas punitivas, ambientes de trabalho inseguros, 

ausência de capacitação e orientação, relações abusivas entre supervisores e empregados, 

falta de autonomia nas tarefas e períodos de trabalho e descanso que não respeitam os 

limites naturais do corpo (Carayon et al., 1999). 

Com base nesta perspetiva, é possível verificar a existência de duas variáveis moderado-

ras: as características pessoais de cada indivíduo; e as características organizacionais. 

Para estes autores, estas variáveis moderadoras podem alterar a relação entre as caracte-

rísticas objetivas da organização (ou do trabalho) e a perceção que os sujeitos têm dessas 

mesmas características. Em 1992, Kahn e Byosiere, ao combinar elementos de diferentes 

modelos, criaram uma abordagem que possibilita analisar a relação entre as particulari-

dades do trabalho e as do indivíduo, incluindo os fatores stressores do trabalho e organi-

zacionais. O modo como um individuo avalia os fatores stressores parece ser fundamental 

para entender o stress e o bem-estar vividos, devido ao facto de diante do mesmo fator 

stressor ou situação, cada individuo demonstra diferente nível de stress e bem-estar. Na 

figura 5 é mostrado um diagrama do modelo de Kahn & Byosiere (1992). 
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Figura 5 - Modelo Geral de Kahn e Byosiere (1992). 

 

Ainda na década de noventa, surge o modelo de Desequilíbrio Esforço-Recompensa de 

Siegrist (1996), que relaciona o esforço gasto no trabalho com a sua recompensa. Para 

este autor, uma relação de desequilíbrio entre o esforço gasto e a devida recompensa pode 

resultar em sofrimento emocional relacionado com a resposta ao stress. Devido a este 

facto, o autor refere que o desequilíbrio entre o esforço e a recompensa pode surgir a 

partir de três condições, são elas: o trabalhador ter um contrato mal definido ou poucas 

alternativas de propostas de trabalho; aceitar o desequilíbrio baseado na expetativa de 

possíveis melhorias nas condições de trabalho; e lidar com as demandas do trabalho por 

meio de excesso de comprometimento.  A figura 6 apresenta a ilustração do modelo de 

Siegrist 1996. 
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Figura 6 - Modelo do Desequilíbrio Esforço-Recompensa no trabalho 

(Siegrist, 2002, p 265) 

 

Outro modelo relevante é o de Nelson & Simmons (2011) denominado, modelo holístico 

do stress no trabalho. Este modelo inscreve-se na perspetiva optimista do comportamento 

dentro das organizações, focando seu objeto de análise nas habilidades, potenciais e re-

cursos psicológicos que são direcionados de forma construtiva para aprimorar a adminis-

tração e o desempenho nas instituições. Intitula-se como holístico porque se interessa 

tanto pelo lado positivo da resposta de stress (eutress), como pelo seu lado negativo (dis-

tress). Neste sentido, o eustresse refere-se a uma reação benéfica a um agente stressor, 

sendo evidenciado por emoções psicológicas positivas, como a expectativa, o propósito 

ou a capacidade de lidar. Por outro lado, o distress indica uma reação desfavorável às 

demandas laborais, manifestando-se por meio de emoções psicológicas negativas, como 

a irritação, o descontentamento ou a desconexão relativamente ao trabalho. Desta forma, 

a abordagem holística do stress busca entender de maneira mais abrangente a vivência do 

stress considerando, segundo estes autores, o eustresse e o distresse como duas reações 

diferentes e independentes que representam a resposta ao stresse. O modelo holístico do 

stress no trabalho é um modelo que tem por base o modelo transacional de Lazarus & 

Folkman (1984), tornando-o de natureza cognitiva. Neste sentido, para estes autores a 

noção cognitiva-transacional central é a capacidade de avaliar tanto ameaças quanto de-

safios ao mesmo tempo, o que resulta em reações positivas e negativas ao stress que se 

desenrolam simultaneamente. Embora sejam distintas, essas reações estão interligadas e 
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exigem uma observação diferenciada. A separação entre coping (associado a respostas 

negativas, ou distress) e savoring (mais apropriado para respostas positivas, ou eustress) 

é uma das mais importantes implicações conceituais deste modelo. A figura 7 apresenta 

a representação gráfica do modelo holístico de Nelson & Simmons (2011). 

 

 
 

Figura 7 - Modelo Holístico do Stress no Trabalho 

(adaptado de Nelson & Simmons (2011, p. 56). 

 

No âmbito do estudo sobre stress ocupacional, Gomes (2010) desenvolveu um questio-

nário com base em trabalhos desenvolvidos em diferentes áreas profissionais onde iden-

tificou para avaliação sete dimensões originárias dos modelos supracitados de stress ocu-

pacional, o qual serviu de instrumento de coleta de dados para este estudo, são elas: 

 

1) Relação com utentes: stress dos profissionais relacionado com as pessoas 

a quem prestam os seus serviços (ex: nível de exigência das pessoas a quem 

se prestam os serviços, etc.). 

 

2) Relação com chefias: stress dos profissionais relacionado com a relação 

mantida com os superiores hierárquicos (ex: falta de apoio dos superiores, 

favoritismo das chefias, etc.). 

 

3) Relação com colegas: stress dos profissionais relacionado com a relação 

mantida com os colegas de trabalho (ex: conflitos com colegas, desrespeito 

dos colegas, etc.). 
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4) Excesso de trabalho: stress dos profissionais relacionado com a carga de 

trabalho e com o número de horas de trabalho a realizar (ex. trabalhar muitas 

horas seguidas, falta de tempo para realizar adequadamente as tarefas, etc.). 

 

5) Carreira e remuneração: stress dos profissionais relacionado com as 

perspetivas de desenvolvimento da carreira profissional e com o salário 

recebido (ex: impossibilidade de progressão na carreira, baixa remuneração, 

etc.). 

 

6) Problemas familiares: stress dos profissionais relacionado com o 

relacionamento familiar e com o apoio por parte de pessoas significativas (ex: 

instabilidade das relações familiares e/ou conjugais, conflitos com pessoas 

significativas, etc.). 

 

7) Condições de trabalho: stress dos profissionais relacionado com os meios 

humanos e materiais disponíveis para a realização adequada das tarefas 

profissionais (ex: falta de materiais e equipamentos, etc.). 

 

Relativamente aos modelos, podemos concluir que não existe " um modelo" único e in-

discutível para explicar os processos de saúde psicossocial no trabalho. Os modelos su-

pracitados não são opostos, mas sim complementares, apresentando diferenças em termos 

da sua parcimónia e aplicabilidade, dando enfoque a diferentes variáveis envolvidas no 

processo que degrada a saúde no campo psicossocial do trabalho. 

Em relação às fontes de stress ocupacional, embora sejam diversificadas, existe unanimi-

dade entre os autores relativamente a algumas circunstâncias indutoras como: as relações 

no meio laboral, as características organizacionais, o excesso de trabalho, e os fatores 

extra-organizacionais, lembrando que estas são sempre influenciadas pela avaliação cog-

nitiva de cada indivíduo, que impõe a sua perceção individual.  
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1.5.  Consequências do stress no trabalho  

 

Atualmente, cerca de 83% das pessoas sofrem de stress relacionado com o trabalho 

(Silva & D’Angelo, 2022 cit. in Cordeiro et al., 2023). 

O stress é atualmente responsável por diversos impactos negativos na saúde mental e 

física dos indivíduos (Jorge & Areosa, 2018). Este fenómeno tem gerado uma crescente 

preocupação entre as organizações empregadoras por conta da gravidade das suas conse-

quências, tanto a nível pessoal como organizacional (Morgado, 2017, cit. in Jorge & Are-

osa, 2018).  

 

Neste sentido, para o trabalhador as consequências podem ser ao nível da saúde mental, 

como: depressão ou exaustão profissional, transtornos mentais, sofrimento emocional e 

familiar, esgotamento, ansiedade, e até intenções suicidas; ou físicos como: lesões mus-

culoesqueléticas, cefaleias, e doenças cardiovasculares (EU-OSHA, 2025; Ordem dos 

Psicólogos Portugueses, 2020).  

No entanto, cada trabalhador reage de maneira diferente ao stress, o que leva a que as 

suas características individuais sejam responsáveis pelo modo como responde perante 

uma determinada situação (Moreira & Neto, 2021). 

 

Para as organizações, os efeitos negativos são: o absentismo e o presenteísmo (funcioná-

rios que comparecem ao trabalho doentes e sem condições de atuar de maneira eficiente), 

maior rotação de trabalhadores, aumento das taxas de acidentes e lesões, a perda de efi-

ciência, queda na produtividade e na qualidade do serviço, disputas, agressões e deterio-

ração do ambiente laboral, e despesas com a sua saúde (EU-OSHA (2025) ; Ordem dos 

Psicólogos Portugueses, 2020). 

De modo a evitar estas consequências prejudiciais para a organização, é necessário que 

os gestores estejam atentos e formados para este tipo de acontecimentos para que seja 

possível identificá-los com a maior antecedência possível (Stranks, 2005). 

 

Do ponto de vista da prevenção, autores como Stranks (2005) sugerem as auditorias pes-

soais como um meio para identificar causas comuns de stress nos trabalhadores. Outros 

autores visam uma abordagem participativa de todas as partes (trabalhadores e 
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organização) como forma de prevenção de stress ocupacional (Leka, Griffiths & Cox, 

2003; Pinho, 2015, cit. in Moreira & Neto, 2021). 

1.5.1 Síndrome de Burnout 

Embora não seja explorado no âmbito deste estudo, o burnout é um fenómeno bastante 

relevante quando se aborda a temática do stress. Neste sentido, iremos abordar sucinta-

mente neste tópico o seu conceito, os fatores de risco para o seu desenvolvimento, as suas 

consequências, e algumas das possíveis medidas de prevenção. 

Segundo a OMS (2019) o burnout está incluído na 11ª Revisão da Classificação Interna-

cional de Doenças (CID-11) como um fenômeno ocupacional, e definido da seguinte 

forma: 

Burnout é uma síndrome considerada como resultante do stress crônico no local de tra-

balho que não foi administrado com sucesso. É caracterizada por três dimensões: 

• sentimentos de esgotamento ou exaustão de energia; 

• aumento da distância mental em relação ao trabalho, ou sentimentos de negati-

vismo ou cinismo relacionados ao trabalho; 

• eficácia profissional reduzida. 

Burnout refere-se especificamente a fenómenos no contexto ocupacional e não deve ser 

aplicado para descrever experiências em outras áreas da vida (OMS, 2019). 

A síndrome de burnout é um processo iniciado com excessivos e prolongados níveis de 

stresse (tensão) no trabalho. O diagnóstico na concepção sociopsicológica incide nas 

caraterísticas individuais associadas ao ambiente de trabalho que proporcionam o apare-

cimento de fatores multidimensionais da síndrome: exaustão emocional, distanciamento 

afetivo, e baixa realização profissional. A exaustão emocional manifesta-se através de 

sentimentos de desânimo, isolamento, depressão, fúria, impaciência, irritabilidade, tensão 

e uma diminuição da empatia; é comum o surgimento de fraqueza e preocupação; há 

também uma maior vulnerabilidade a doenças, dores de cabeça, náuseas, tensão muscular, 
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dor na zona lombar ou cervical e perturbações do sono. O afastamento emocional leva à 

sensação de alienação em relação aos outros, tornando a presença destes frequentemente 

desagradável e indesejada. Já a baixa realização profissional ou baixa satisfação com o 

trabalho pode ser descrita como uma sensação de que muito pouco tem sido alcançado e 

o que é realizado não tem qualquer valor (OMS, 1994). 

 

Para a enumeração dos fatores de risco para o desenvolvimento do burnout, são levadas 

em consideração quatro dimensões: a organização, o indivíduo, o trabalho e a sociedade 

(OMS, 1994; Ramos Trigo et al., 2007) 

 

Em relação aos fatores relacionados à organização que influenciam o desenvolvimento 

do burnout, podemos salientar: burocracia (excesso de normas), falta de autonomia (im-

possibilidade de tomar decisões sem ter de consultar ou obter autorização de outrem), 

normas institucionais rígidas, mudanças organizacionais frequentes (alterações frequen-

tes de regras e normas), falta de confiança, respeito e consideração entre os membros de 

uma equipe, comunicação ineficiente, impossibilidade de ascender na carreira e/ou me-

lhorar sua remuneração, trabalho não reconhecido, acumular de tarefas pelo mesmo indi-

viduo, entre outras. 

Relativamente ao indivíduo, acredita-se que as suas próprias características possam estar 

associadas a maiores ou menores índices de burnout. Neste contexto, como fatores asso-

ciados a índices inferiores da síndrome de burnout temos: ter personalidade com caracte-

rísticas resistentes ao stress, locus de controle interno, auto-estima, auto-confiança, entre 

outras. Já como fatores associados a índices superiores da síndrome de burnout temos: 

indivíduos pessimistas, indivíduos com nível educacional elevado, indivíduos controla-

dores, indivíduos com grande expetativa e idealismo em relação à profissão.   

No que diz respeito aos fatores relacionados ao trabalho com índices superiores da sín-

drome de burnout, são de salientar: sobrecarga de trabalho, pouco envolvimento nas de-

cisões da organização, baixo nível de conhecimento, trabalho por turnos ou noturno, re-

lacionamento conflituosos entre colegas, entre outos.    

Por fim, os fatores sociais de relevo associados à síndrome de burnout são: falta de su-

porte familiar e social, prestígio social em oposição ao baixo salário característico de al-

gumas profissões, entre outros (OMS, 1994; Ramos Trigo et al., 2007). 
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Quanto às consequências do burnout, podemos referir que: relativamente à organização, 

sofre um aumento nos seus gastos devido ao elevado absentismo, queda na produtividade, 

e desmotivação de alguns trabalhadores devido à sobrecarga de trabalho; para o indivi-

duo, poderá sofrer de fadiga constante, dores musculares, distúrbios do sono, cefaleias, 

enxaquecas; perturbações gastrointestinais; transtornos cardiovasculares (hipertensão ar-

terial, infartos, entre outros); distúrbios do sistema respiratório (bronquite, asma); disfun-

ção sexual, impaciência, baixa auto-estima, agressividade, entre outras; para o trabalho, 

surge uma diminuição da qualidade, situações de negligencia e imprudência; relativa-

mente à sociedade, provoca um afastamento dos familiares e amigos (Ramos Trigo et al., 

2007; Sousa et al., 2009). 

 

Na abordagem e prevenção da síndrome de burnout, é importante considerar, por um lado, 

as teorias organizacionais que enfatizam os fatores de risco relacionados à estrutura e ao 

ambiente da organização: elementos como a estrutura organizacional, o clima no local de 

trabalho, o suporte social disponível e a implementação de estratégias eficazes para gerir 

os fatores stressantes; por outro lado, deve-se também ter em conta as teorias do inter-

câmbio social, que salientam a carência de competências sociais: exigências emocionais 

elevadas, ausência de reciprocidade nas relações e formas de organizar o trabalho emoci-

onal (Coelho, 2009). 

 

Os vários estudos feitos sobre esta matéria não deixam qualquer dúvida, as consequências 

do burnout são extremamente danosas para a organização, para o individuo e sua profis-

são.  

 

2 O SETOR DA ÒTICA EM PORTUGAL  

 

2.1  Caracterização do setor da ótica em Portugal  

 

Em Portugal existe pouca informação oficial disponível sobre este setor, a maioria da 

informação presente neste ponto deriva de revistas especializadas no setor e de estudos 

setoriais realizados por empresas especializadas. 
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Até à década de 80 do seculo passado, o mercado nacional de retalho de óptica era maio-

ritariamente familiar e conservador. Com a entrada de Portugal na CEE, o mercado ficou 

fortemente marcado pela presença de operadores estrangeiros no setor óptico. Um destes 

operadores rapidamente se expandiu em Portugal, devido ao seu modelo de negócio que 

combinava lojas próprias e franchising, transformando completamente a dinâmica de tra-

balho do setor (Menezes, 2015). 

 

O setor da óptica em Portugal é caracterizado por empresas com lojas de rua, ou em cen-

tros comerciais, que comercializam produtos ópticos e de moda, tendo como CAE prin-

cipal (47782) o “Comércio a Retalho de Material Ótico, Fotográfico, Cinematográfico e 

de Instrumentos de Precisão, em estabelecimentos especializados” (INE, 2007).  

A área de negócio do setor da óptica em Portugal são os cuidados primários da saúde 

visual, disponibilizando aos seus clientes um vasto leque de opções de lentes oftálmicas, 

armações oculares, lentes de contacto e óculos de sol. Estes produtos podem ser usados 

como um acessório de moda, assim como, melhorar e/ou proteger a visão do utilizador 

(Businesscoot, 2021). 

O modelo estrutural e organizacional deste setor é caracterizado maioritariamente por 

grandes grupos empresariais, com órgãos de gestão de topo, representados no mercado 

por uma percentagem elevada de microempresas ou PME´s com um grupo limitado de 

sócios ou de empresários individuais.  

Em Portugal, aproximadamente 98% das ópticas são microempresas, contribuindo de ma-

neira significativa para a empregabilidade e para a massa salarial deste setor (Ópticapro, 

2024).  

Estudos levados a cabo pela consultora informa D&B apontam que as vendas a retalho 

de produtos óticos têm vindo a aumentar nos últimos anos, estes aumentos representaram 

600 milhões de euros em vendas em 2021, 715 milhões de euros em vendas em 2022, 780 

milhões de euros em vendas em 2023 e 800 milhões de euros em vendas em 2024 respe-

tivamente. O estudo efetuado em 2023 indica que o mercado é dominado por um grupo 

restrito de grandes operadores que controlam uma parcela significativa do volume de ne-

gócios do setor, alcançando mais de 95%, enquanto a participação das óticas independen-

tes no mercado continua a cair, caindo para menos de 5%. Em 2022, os cinco principais 

operadores possuíam uma participação de mercado combinada de 53%, enquanto o peso 

dos dez principais era de aproximadamente 72%. Outros dados relevantes da última aná-

lise efetuada por esta empresa especializada indicam que em maio de 2024 existiam em 
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Portugal cerca de 2 200 óticas, sendo que o distrito com maior número de pontos de venda 

no total (20%) pertence a Lisboa, seguido do Porto (16%), Braga (9%) e Aveiro (8%) 

(INFORMA D&B, 2022,2023,2024). 

Neste sentido, no médio prazo, o envelhecimento da população e o aumento do uso de 

telas de aparelhos eletrónicos vão impulsionar o desenvolvimento deste mercado, assim 

como, o consumo de óculos de sol como acessório de moda (ÓpticaPro, 2023). 

Com base nos dados supracitados é possível constatar que o setor da óptica ocular em 

Portugal é bastante dinâmico, envolvendo cuidados primários de saúde visual, moda e 

comércio, oferecendo aos seus clientes um mix de produtos e serviços ópticos. 

 

2.2  O Técnico de Vendas do setor Óptico 

 

A descrição da qualificação de técnico de vendas do setor ótico (com a exceção da com-

ponente de oficina) é designada no catálogo nacional de qualificações com o código 

725209, nível 4 QNQ/QEQ - técnico/a de ótica ocular. Neste sentido, de entre as várias 

tarefas deste profissional descritas no referido catálogo, podemos destacar:  

 

a) Aconselhar ao cliente, as lentes oftálmicas mais adequadas à sua compensação 

ótica e as respetivas armações, as lentes de contacto, os acessórios e outros equi-

pamentos óticos mais adequados às necessidades visuais de acordo com a prescri-

ção de técnicos superiores 

b) Verificar todos os parâmetros definidos para cada trabalho de montagem de modo 

a que os óculos fiquem em perfeitas condições de serem usados. 

c) Assegurar a manutenção preventiva dos equipamentos. 

d) Propor soluções adequadas aos estilos e às tendências da moda no momento. 

e) Analisar e avaliar os diversos mecanismos promocionais usados pelas diferentes 

marcas. 

f) Assegurar o serviço pós-venda, recebendo e reencaminhando reclamações. 

g) Colaborar na organização e controlo dos processos relativos às áreas de pessoal e 

de contabilidade. 

h) Elaborar documentação e relatórios relativos à gestão de stocks de clientes e for-

necedores. 
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No decorrer da sua atividade laboral no atendimento ao público estes profissionais, en-

quanto ligados ao sector primário de saúde, enfrentam exigências emocionais e sociais, 

como lidar com clientes ou pacientes irritados e com situações emocionalmente perturba-

doras (Eurofound, 2019).  

No campo comercial, estes profissionais estão amplamente expostos ao stress devido à 

intensidade do trabalho, elevadas horas de trabalho, tensas relações sociais que os expõem 

a elevados níveis de conflito, exposição ao assédio, falta de apoio social por parte dos 

colegas, dificuldades nas relações com os clientes, má qualidade de liderança, e atender 

à crescente demanda dos clientes com recursos organizacionais limitados (Eurofound, 

2018; Edmondson et al., 2019). 

 

3 ESTUDO EMPÍRICO  

 

A metodologia consiste num conjunto de métodos e de técnicas que orientam a elaboração 

do processo de investigação científica (Freixo, 2009). 

Neste capítulo será apresentada a metodologia proposta, assim como, caracterizados os 

estabelecimentos comerciais e a função norteadora para a realização do presente estudo. 

 

Neste contexto, tendo em conta o objetivo principal, e com base na revisão bibliográfica, 

foram identificadas as variáveis e a sua relação, sendo que as variáveis independentes são 

compostas pelas variáveis sociodemográficas e socioprofissionais que influenciam na 

perceção dos fatores de stress. 

 

3.1  Metodologia 

 

A metodologia utilizada nesta investigação corresponde ao método quantitativo por via 

da aquisição de dados através de observação direta extensiva com a aplicação de questi-

onários, aplicados a uma amostra de trabalhadores distribuídos pelas lojas em estudo, 

análise estatística de dados e discussão dos mesmos. Esta metodologia permite transfor-

mar as opiniões em dados mensuráveis possibilitando uma consonância com os objetivos 

que esta dissertação se propõe a alcançar.  

 A pesquisa utilizada foi do tipo descritiva, visando explorar e descrever o fenómeno do 

stress nos Técnicos de Vendas no Setor Óptico através de factos registados, analisados, 
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classificados e interpretados sem a influência do investigador. A sua natureza foi de tipo 

aplicada, com vista a solução de possíveis problemas ligados à saúde e bem-estar dos 

trabalhadores. 

O seu tempo foi de tipo transversal, desenvolvendo-se num determinado espaço limitado 

de tempo, claramente definido, mais concretamente, entre os meses de janeiro e março de 

2025.  

Dado tratar-se de uma investigação exaustiva sobre esta temática, no contexto real em 

que esta ocorre, estamos perante o que se considera um Estudo de Caso. 

 

3.2  Dados Gerais das Empresas  

 

O trabalho foi desenvolvido em quatro empresas do Setor Óptico, representadas através 

de doze lojas de rua nos concelhos de Santiago do Cacém, Sines e Grândola. 

Das doze lojas alvo deste estudo, apenas duas são independentes, sendo as restantes cons-

tituídas através do modelo de negócio franchising. Este modelo consiste numa parceria 

mediante o qual uma empresa (por norma grande operador) cede a terceiros o direito de 

exploração da sua imagem e da(s) sua(s) marca(s) ou patente(s), associado ao direito de 

distribuição exclusiva ou semi-exclusiva de produtos ou serviços, pelo qual recebe con-

trapartidas financeiras. 

Todas as lojas deste estudo estão capacitadas a fornecer produtos e serviços especializa-

dos no setor óptico ao consumidor final. O horário de funcionamento das lojas é por 

norma o horário geral aplicado ao comercio que é de segunda-feira a sexta-feira, das 9 

horas às 19 horas com pausa para almoço, das 13 horas às 15 horas, e sábado das 09 horas 

às 13 horas. Cada uma destas lojas é constituída por um, ou três trabalhadores, depen-

dendo da quantidade de serviços prestados, da sua dimensão, ou da sua localização geo-

gráfica.   
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3.3  Participantes 

 

Para efetuar uma investigação é fundamental selecionar a amostra, assim como desenvol-

ver um conjunto de ações no sentido de alcançar os objetivos inicialmente propostos. 

Estas ações contemplaram uma série de procedimentos que foram elaborados seguindo 

uma rigorosa conduta ética, respeitando os princípios da beneficência, da justiça e da 

dignidade humana.   

De modo a minimizar a possibilidade de ocorrência de erros de amostragem, houve a 

preocupação de efetuar a colheita de dados de forma a ser o mais abrangente possível.  

Neste sentido, o estudo foi constituído por 31 Técnicos de Vendas, representando a po-

pulação dos trabalhadores das doze lojas que exercem a função requerida para este estudo. 

A população referida foi não-probabilística selecionada por conveniência, obedecendo o 

critério de ser Técnico de Vendas e estar exercendo atividades no momento da pesquisa. 

 

3.4  Instrumento de recolha de dados 

 

Como referido, foi utilizado o questionário como instrumento, o qual, “traduz os objetivos 

de um estudo com variáveis mensuráveis” (Freixo, 2009, p. 196).  

A opção por este tipo de técnica de recolha de dados mostrou-se ser a mais adequada, 

devido ao facto de permitir o anonimato dos inquiridos, assim como, o afastamento ne-

cessário por parte do investigador no momento da recolha de dados. 

O inquérito por questionário foi aplicado a todos os Técnicos de Vendas das lojas que 

participaram no estudo. 

Neste contexto, os instrumentos utilizados foram: 

 

• Questionário sociodemográfico e socioprofissional. Este instrumento permitiu re-

colher informação pessoal, como o sexo, a idade e o estado civil, e também pro-

fissional, como a formação académica, o vínculo e experiência profissional, e as 

horas de trabalho por dia de cada trabalhador. 

• Questionário de Stress Ocupacional – Versão Geral (QSO-VG). Este instrumento 

foi desenvolvido por Gomes (2010) e selecionado para a realização deste trabalho 

devido a ser um instrumento versátil e abrangente na avaliação dos fatores de 

stress associados ao trabalho. O mesmo compreende duas partes distintas, sendo 
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a primeira caracterizada por uma única questão destinada a avaliar o nível global 

de stress dos Técnicos numa escala tipo “Likert” de cinco pontos, sendo que: 1 = 

Nenhum stress, até 5 = Elevado stress. A segunda parte conta com a mesma escala 

Likert avaliativa, porém são incluídos 24 itens separados em 7 dimensões, sendo 

elas: relação com utentes (itens: 2, 8, 13, e 21) “ex: nível de exigência das pessoas 

a quem se prestam os serviços”; relação com chefias (itens: 12, 20, e 24) “ex: falta 

de apoio dos superiores, favoritismo das chefias, etc”; relação com colegas (itens: 

4, 17, e 22) “ex: conflitos com colegas, desrespeito dos colegas, etc”; excesso de 

trabalho (itens: 5, 10, 11, e 16) “ex. trabalhar muitas horas seguidas, falta de tempo 

para realizar adequadamente as tarefas, etc”; carreira e remuneração (itens: 1, 6, 

15, e 19) “ex: impossibilidade de progressão na carreira, baixa remuneração, etc”; 

problemas familiares (itens: 3, 14, e 23) “ex: instabilidade das relações familiares 

e/ou conjugais, conflitos com pessoas significativas, etc”; e condições de trabalho 

(itens: 7, 9, e 18) “ex: falta de materiais e equipamento, etc” (Gomes, 2010). 

• Escala Toulousiana de Coping (versão reduzida) – ETC-R. Este instrumento foi 

desenvolvido por Nunes e colaboradores (2014) e selecionado para a realização 

deste trabalho devido à sua utilidade e simplicidade de aplicação. O mesmo com-

preende uma escala avaliativa tipo Likert de 5 pontos, sendo que: 1 = Nunca, até 

5 = Muito frequente. A referida escala é constituída por 18 itens separados em 5 

fatores, são eles: controle (itens: 1, 6, 9, 15 e 18), “caracteriza o modo de reação 

ao stresse segundo o qual, perante uma situação, a pessoa tem necessidade de re-

fletir e de planificar quais as melhores estratégias que deve utilizar para a resolver 

com eficácia, não evitando a sua confrontação”; recusa (itens: 10, 11, 12 e 16), “a 

pessoa procura encontrar uma certa distância cognitiva e emocional face ao seu 

objetivo para resolver o seu problema. Por vezes age como se não houvesse pro-

blema, recusando admitir a realidade”; conversão (itens: 4, 5 e 14), “as pessoas 

que utilizam esta estratégia caracterizam-se pela mudança de comportamento e 

pela adaptação da sua ação ao problema. Têm necessidade de um certo isolamento 

em relação aos outros, responsabilizando-se por gerir os seus problemas”; suporte 

social (itens: 7, 8 e 13) “para estas pessoas, é importante solicitar conselhos e 

informações. Têm necessidade de ser ouvidas e reconfortadas pelos outros. Têm 

necessidade dos outros, ao nível informacional e emocional”; e distração (itens: 

2, 3 e 17), “estratégia pela qual as pessoas procuram a companhia de outros ou 

envolvem-se em atividades que as ajudam a não pensar nos problemas que as 
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incomodam”. A avaliação dos dados requer a interpretação fator a fator. Deste 

modo, é necessário calcular as médias de cada fator, considerando a interpretação 

desse valor com diferentes significados de acordo com o fator/subescala em ques-

tão (Nunes et al., 2014).  

 

3.4.1 Qualidades Métricas das Escalas 

 

Para validação das escalas dos instrumentos, optou-se pelo método da consistência interna 

através da determinação, calculada com o software estatístico SPSS, do coeficiente de 

alpha de Cronbach. Neste sentido, considera-se que um instrumento apresenta uma fia-

bilidade aceitável quando o valor de α é no mínimo de 0.70 (Nunnally, 1978). Este coe-

ficiente permite assim identificar possíveis problemas com os conjuntos de itens que 

constituem os questionários, servindo como recomendação para a exclusão de alguns des-

tes da escala (Nunnally, 1978). Neste contexto, a avaliação global de consistência interna 

das 25 questões relativas ao Questionário de Stress Ocupacional – Versão Geral desen-

volvido por Gomes (2010) apresentou um resultado bastante satisfatório (α=.959), o que 

demonstra uma alta consistência interna do instrumento.  

Foi também avaliada a consistência interna para os itens que constituem a Escala Toulou-

siana de Coping - Versão Reduzida, tendo sido obtido igualmente um resultado bastante 

satisfatório (α=.850), demostrando assim deter confiabilidade devido a uma alta consis-

tência interna dos seus 18 itens. 

 

3.5  Procedimento de recolha de dados  

 

A recolha de dados deve garantir os mais importantes critérios que são o anonimato e a 

confidencialidade dos dados recolhidos. Tendo como objetivo a concretização deste es-

tudo, procuramos contatar pessoalmente os responsáveis pelas lojas na qual pretendíamos 

aplicar os questionários de forma a obter a necessária autorização para a realização do 

estudo.  

Após o consentimento dos mesmos, foram contactados pessoalmente todos os Técnicos 

de Vendas das doze lojas do setor óptico em estudo, informado o objetivo do mesmo e 

destacada a importância da colaboração, assim como, o carácter voluntário e confidencial 

da participação.  
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Seguidamente foi facultado a cada trabalhador o acesso aos questionários (Anexo 1) via 

QR Code (Figura 8), garantido o seu acesso e, após o seu preenchimento, verificado a boa 

recepcão do mesmo na plataforma digital usada para o efeito.  

 

 

 

Figura 8 - Via de acesso aos questionários 

Os questionários foram realizados entre o mês de janeiro e o mês de março de 2025. Após 

o preenchimento anónimo on-line, cada questionário foi armazenado na plataforma Goo-

gle Forms para posterior tratamento.  

Todo o tratamento estatístico foi efetuado informaticamente através do programa IBM 

SPSS (versão 29.0.2). 

 

3.6  Procedimentos éticos 

 

Os cuidados com o respeito ao inquirido e a garantia de privacidade devem ser estabele-

cidos desde o primeiro contato com a pessoa convidada a participar na pesquisa. 

O respeito pela dignidade humana significa que os participantes têm o direito de decidir 

se querem ou não participar no estudo. Além disso, os inquiridos têm direito a um trata-

mento justo e à proteção da sua privacidade. 

 

É ainda importante destacar que o direito ao anonimato e à confidencialidade foi respei-

tado. Deste modo, as informações fornecidas pelos participantes serão mantidas em sigilo, 

e em nenhum momento eles serão identificados. A participação no estudo foi autorizada 

pelos participantes por meio de um consentimento livre e esclarecido. 
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4 ANALISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS OBTIDOS 

 

Seguidamente será realizado o tratamento estatístico através da análise e interpretação 

dos resultados obtidos. Deste modo, com recurso a estatística descritiva, iremos organizar 

a informação numérica de modo a obter um quadro das variáveis medidas na amostra.  

 

4.1  Caracterização da amostra  
 

 

Para caraterizar a amostra, apresentam-se em primeiro lugar os dados sociodemográficos 

e socioprofissionais e, posteriormente será feita a apresentação dos resultados obtidos 

através dos questionários de Stress Ocupacional – Versão Geral (QSO-VG) e Escala Tou-

lousiana de Coping (versão reduzida) – ETC-R, os quais foram utilizados para avaliar os 

fatores de stress percecionados por os técnicos de vendas do setor óptico, assim como, as 

possíveis técnicas de enfrentamento usadas para enfrentar os mesmos. 

 

A população é constituída por 31 técnicos, o que corresponde à totalidade da população 

em estudo, distribuídos por doze lojas do setor óptico em três conselhos do distrito de 

Setúbal.  

 

Os dados da tabela 1 permitem-nos afirmar que os técnicos de vendas das lojas em estudo 

são predominantemente: do sexo feminino (87,1%); com idades compreendidas entre 40 

e os 49 anos (48,4 %); casados/ou em união de facto (71%); com filhos (77,4%); e com 

ensino secundário (71%). 

Relativamente à caracterização profissional da nossa população, podemos verificar que a 

maioria dos técnicos de vendas: tem mais de 9 anos de antiguidade na empresa (54,8%); 

o vínculo contratual é o de efetivo (74,2%); e exerce entre 8 a 12 horas de trabalho por 

dia (58,1%).   

Com estes dados podemos constatar que quase metade (48,4%) dos trabalhadores apre-

senta uma idade igual (ou superior) a 40 anos de idade. Este facto pode revelar que as 

empresas possuem, na sua maioria, funcionários experientes e com competências profis-

sionais comprovadas, capazes de transmitir conhecimentos e saberes que são uma mais-

valia para o crescimento das empresas. Contudo, este também pode representar um sinal 

de uma visão menos otimista, indicando envelhecimento, tanto a nível de indivíduos 
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quanto de conceitos. Uma população mais envelhecida poderá refletir um padrão de re-

sistência à mudança e à inovação, dificultando assim o progresso.  

Outro dado relevante diz respeito à antiguidade, sendo que a maioria (54,8%) dos técnicos 

nas empresas analisadas possui mais de 9 anos de serviço. O período prolongado de per-

manência nas empresas pode igualmente ser interpretado como algo desfavorável, uma 

vez que os colaboradores tendem a acomodar-se.  

 

 

Tabela 1 - Caracterização da amostra 

Dados sociodemográficos e profissionais 
 

  N %  

Sexo 
Masculino 4 12,9  

Feminino 27 87,1  

Total 31 100,0  

Idade 

Menos de 30 anos 5 16,1  

30-39 anos 3 9,7  

40-49 anos 15 48,4  

50-59 anos 4 12,9  

60 anos ou mais 4 12,9  

Total 31 100,0  

Estado civil 

Solteiro 7 22,6  

Casado/União de facto 22 71,0  

Divorciado 2 6,5  

Outro 0 0  

Total 31 100,0  

Filhos 
Sim 24 77,4  

Não 7 22,6  

Total 31 100,0  

Habilitações Escola-
res 

Ensino primário  1 3,2  

Ensino básico  4 12,9  

Ensino Secundário  22 71,0  

Ensino Superior 4 12,9  

Total 31 100,0  

Antiguidade 

Menos de 1 ano 1 3,2  

Entre 1 a 4 anos 10 32,3  

Entre 5 a 8 anos 3 9,7  

Mais de 9 anos 17 54,8  

Total 31 100,0  

 Vínculo Contratual A termo certo  2 6,5  

TAFR
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A termo incerto  6 19,4  

Sem termo  23 74,2  

Total 31 100,0  

Horas de trabalho 
dia 

Menos de 8 horas 13 41,9  

Entre 8 a 12 horas 18 58,1  

Mais de 12 horas 0 0  

Total 31 100,0  

     N = População Total 

 

 

4.2  Avaliação do stress ocupacional nos Técnicos de Vendas  

 

Com referência nas normas de cotação do Questionário de Stress Ocupacional – Versão 

Geral (Gomes, 2010), é possível definir três níveis de stress. Deste modo, os resultados 

são apresentados com base nos valores da escala “Likert”:  

 

• 1 a 2 pontos – baixos níveis de stress 
• Mais de 2 até 4 pontos – níveis moderados de stress 
• Mais de 4 até 5 pontos – níveis elevados de stress 

 

De forma a responder aos objetivos definidos para este trabalho, na tabela 2 podemos 

observar o valor médio das respostas à questão relativa ao nível geral de perceção do 

stress por parte dos Técnicos de Vendas. Neste contexto, dentro das opções propostas de 

resposta: 1 = Nenhum stress; 2 = Pouco stress; 3 = Moderado stress; 4 = Bastante stress; 

5 = Elevado Stress; o valor de média apurado foi de 3, que corresponde a “nível moderado 

de stress” nos Técnicos de Vendas inquiridos. 

 

 

Tabela 2 - Avaliação do nível global de stress 

  Nº de itens N Média Desvio Padrão 

Nível Global de Stress 1 31 3 0,73 

 
 N = População total 

 

 

TAFR
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O gráfico 1 apresenta a percentagem do nível geral de perceção do stress na população 

em estudo. Neste, podemos salientar que 58,06% dos Técnicos de Vendas considera que 

o seu trabalho provoca “moderado stress”, enquanto 22,58% considera que o mesmo pro-

voca “bastante stress”.  

 

 

 
Gráfico 1 - Nível geral de perceção do stress 

 

 

Na tabela 3 podemos verificar que, de entre as sete dimensões proposta no Questionário 

de Stress Ocupacional, as dimensões que são sentidas como maior fonte de stress são 

“problemas familiares” (M = 2,73; DP = 1,09) e “carreira e remuneração” (M = 2,60; DP 

= 0,97), como menor, são as dimensões “condições de trabalho” (M = 1,82; DP = 0,90) e 

“excesso de trabalho” (M = 2,30; DP = 1,07). Constata-se que todas ultrapassam, ou se 

encontram perto, do ponto médio da escala, o que indica “níveis moderados de stress” 

nos técnicos de vendas inquiridos.  
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Tabela 3 - Dimensões de fontes de stress 

Dimensões Nº de itens N Média Desvio Padrão 
Relação com utentes 4 31 2,50 1,00 

Relação com chefias 3 31 2,46 1,35 

Relação com colegas 3 31 2,54 1,17 

Excesso de trabalho 4 31 2,31 1,07 

Carreira e remuneração 4 31 2,60 0,97 

Problemas familiares 3 31 2,73 1,09 

Condições de trabalho 3 31 1,82 0,90 

Total 24 31 2,42 1,08 

N = população total  

 

 

No gráfico 2 podemos observar o valor, em percentagem, das respostas às questões que 

compõem as sete dimensões proposta no referido questionário. Neste sentido, as fontes 

que na percepção dos Técnicos de Vendas representam “moderado stress” são: 

 

Dimensão “carreira e remuneração”  

 

• 45,2% - Viver com os recursos financeiros/salário de que disponho (questão 6) 

• 45,2% - Salário inadequado/insuficiente (questão 19) 

• 35,5% - A falta de possibilidades de desenvolvimento e promoção na carreira 

(questão 1)  

• 29% - Falta de perspetivas de progressão na carreira (questão 15) 

 

Dimensão “problemas familiares”  

 

• 45,2% - Falta de tempo para estar com a família/amigos (questão 23) 

• 38,7% - Falta de tempo para manter uma boa relação com as pessoas mais próxi-

mas (questão 3) 

• 38,7% - Falta de tempo para dar apoio e conviver com a minha família/amigos 

(questão 14) 
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De salientar ainda as fontes que na percepção dos técnicos representam “bastante stress” 

e “elevado stress”, são elas:  

 

Bastante Stress 

 

• 29% - Incompreensão face ao nosso trabalho por parte das pessoas a quem presto 

os meus serviços (questão 8) 

• 25,8% - Falta de tempo para manter uma boa relação com as pessoas mais próxi-

mas (questão 3) 

• 25,8% - Viver com os recursos financeiros/salário de que disponho (questão 6) 

 

 

Elevado Stress 

 

• 12,9% - O favoritismo e/ou discriminação “encobertos” no meu local de trabalho 

por parte dos meus superiores (questão 24) 

• 9,7% - Conflitos e problemas com superiores hierárquicos (questão 12) 
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Gráfico 2 - Valor em percentagem das questões do Questionário de Stress Ocupacional 
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4.3  Avaliação das estratégias de coping usadas pelos trabalhadores 

 

Com referência nas normas de cotação do Escala Toulousiana de Coping  (Nunes et al., 

2014), é possível medir a reação que o trabalhador frequentemente tem em relação à afir-

mação proposta numa escala tipo “Likert de cinco níveis onde:  

 

• 1 = Nunca 

• 2 = Raramente 

• 3 = Ocasionalmente  

• 4 = Frequentemente 

• 5 = Muito frequentemente 

 

Neste contexto, na tabela 4 podemos verificar que, de entre os cinco fatores (estratégias) 

propostos para avaliar a reação a uma situação de stress, os fatores mais usados como 

estratégia pelos trabalhadores são “controle” (M = 3,82; DP = 0,93) e “suporte social” (M 

= 3,10; DP = 1,01), como menor são “conversão” (M = 1,92; DP = 1,18) e “recusa” (M 

= 2,42; DP = 1,08). Podemos verificar que as reações que compõem o fator “controle” 

são significativamente expressivas na avaliação dos inquiridos quando expostos a uma 

situação de stress, obtendo o resultado de 4 (Frequente) na escala do questionário em 

estudo.  

 

Tabela 4 - Fatores de reação ao stress 

Fatores Nº de itens N Média Desvio Padrão 
Controle 5 31 3,82 0,93 

Recusa 4 31 2,42 1,08 

Conversão 3 31 1,92 1,18 

Suporte Social 3 31 3,10 1,01 

Distração 3 31 2,72 0,98 

Total 18 31 2,80 1,04 
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No gráfico 3 podemos observar o valor, em percentagem, das respostas às questões que 

compõem os cinco fatores propostos no referido questionário. Neste sentido, as estraté-

gias de coping que obtiveram o resultado de 4 (Frequente) na escala do questionário em 

estudo foram: 

 

Fator “controle”  

 

• 32,3% - Enfrento a situação (questão 1) 

• 48,4% - Analiso a situação para melhor a compreende (questão 6) 

• 54,8% - Sei o que tenho de fazer e redobro os meus esforços para o alcançar 

(questão 9) 

• 38,7% - Aceito a ideia de que é necessário que eu resolva o problema (questão 

15) 

• 51,6% - Reflito nas estratégias que poderei utilizar para melhor resolver o pro-

blema (questão 18) 

 

Quanto às estratégias que obtiveram o resultado de 3 (Ocasionalmente) na escala do ques-

tionário em estudo foram: 

 

Fator “suporte social” 

 

• 41,9% - Sinto necessidade de partilhar com os que me são próximos, o que sinto 

(questão 7) 

• 35,5% - Procuro atividades coletivas (questão 8) 

• 35,5% - Procuro a ajuda dos meus amigos para acalmar a minha ansiedade (ques-

tão 13) 
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Gráfico 3 – Valor em percentagem das questões do questionário de coping 
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4.4 Análise dos resultados em função das caraterísticas sociodemográficas da 

população 

 

De forma a poder identificar a existência de uma associação entre os diferentes grupos de 

variáveis sociodemográficas e os grupos de subescalas de Stress Ocupacional e Coping, 

recorreu-se a métodos de estatística paramétrica, nomeadamente ao teste t de student para 

comparar dois grupos e a Anova para comparar três ou mais grupos, utilizando o teste de 

comparação múltipla a posteriori de Tukey para identificar os grupos responsáveis pelas 

diferenças quando o valor de significância (P) for inferior a 0,05. 

Neste contexto, iremos verificar se existe influência na perceção e reação ao stress entre 

os diferentes agrupamentos de variáveis sociodemográficas compostas por “sexo”, 

“idade”, “estado civil”, “filhos” e “habilitações literárias”.  

 

A tabela 5 representa a análise da exposição à questão representativa do nível global de 

stress, do Questionário de Stress Ocupacional – Versão Geral, por género. Através da 

aplicação do teste t de student, verificamos que não existe diferença estatisticamente 

significativa (P > 0,05). Neste sentido, podemos verificar que não existe diferença signi-

ficativa entre os elementos masculinos e femininos da população em estudo relativamente 

à questão de avaliação do nível global de stress proposta no questionário. 

Já na tabela 6 é apresentada a análise da exposição às subescalas do questionário por 

género. Através da aplicação do teste t de student, verificamos que não existe diferenças 

estatisticamente significativas (P > 0,05) entre os elementos masculinos e femininos da 

população em estudo relativamente às possíveis fontes causadoras de stress. 

 

Tabela 5 - Análise da exposição à questão representativa do nível global de stress por género 

  
SEXO 

Masculino Feminino TEST-T 
N M N M t P 

Nível Global de 
Stress 

4 3,25 27 2,96 0,73 0,47 

t = Valor da estatística t; P < 0,05 
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Tabela 6 - Análise da exposição às subescalas do Questionário de Stress Ocupacional por género 

t = Valor da estatística t; P < 0,05 

 

A tabela 7 representa a análise da exposição às subescalas da Escala Toulousiana de Co-

ping (versão reduzida) por género. Através da aplicação do teste t de student, verificamos 

que não existe diferença estatisticamente significativa (P > 0,05) nas subescalas que cons-

tituem o questionário. Neste sentido, podemos verificar que não existe diferença signifi-

cativa entre os elementos masculinos e femininos da população em estudo relativamente 

às estratégias, de nível cognitivo ou comportamental, usadas para tentar diminuir ou con-

trolar o desequilíbrio vivenciado. 

 

Tabela 7 - Análise da exposição às subescalas da Escala Toulousiana de Coping por género 

Valor da estatística t; P < 0,05 

 

Relativamente à variável “idade”, podemos verificar na tabela 8 a análise da exposição à 

questão representativa do nível global de stress do Questionário de Stress Ocupacional. 

Através da aplicação do teste ANOVA, verificamos que não existe diferença 

Subescalas  
SEXO 

Masculino Feminino TEST-T 
N M N M t P 

Relação com utentes 4 2,81 27 2,45 0,76 0,46 

Relação com chefias 4 1,92 27 2,54 -0,93 0,36 

Relação com colegas 4 2,42 27 2,56 -0,23 0,82 

Excesso de trabalho 4 2,75 27 2,25 0,98 0,34 

Carreira e remuneração 4 2,50 27 2,62 -0,27 0,79 

Problemas familiares 4 2,08 27 2,83 -1,38 0,18 

Condições de trabalho 4 1,75 27 1,83 -0,17 0,86 

Subescalas 
SEXO 

Masculino Feminino TEST-T 

N M N M t P 

Controle 4 3,60 27 3,85 -0,73 0,48 

Recusa 4 2,00 27 2,48 -1,18 0,25 

Conversão  4 1,50 27 1,98 -0,89 0,38 

Suporte Social 4 3,00 27 3,12 -0,31 0,76 

Distração 4 2,17 27 2,80 -1,69 0,10 
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estatisticamente significativa (P > 0,05). Neste sentido, podemos verificar que não existe 

diferença significativa entre os grupos etários da população em estudo relativamente à 

questão de avaliação do nível global de stress proposta no questionário.  

Quanto à representação das subescalas do questionário de Stress Ocupacional em função 

da idade, podemos verificar na tabela 9 que, após a aplicação do teste ANOVA, não existe 

diferença estatisticamente significativa (P > 0,05) entre os grupos etários da população 

em estudo relativamente às possíveis fontes causadoras de stress.  

 

Tabela 8 - Análise da exposição à questão representativa do nível global de stress por faixa etária 

 

 
IDADE 

Menos de 
30 anos 

30 a 39 
anos 

40 a 49 
anos  

50 a 59 
anos 

60 ou 
mais anos ANOVA 

N M N M N M N M N M F P 

Nível Global de 
Stress 

5 2,60 3 3,00 15 3,13 4 3,25 4 2,75 0,71 0,60 

P < 0,05 

 

Tabela 9 - Análise da exposição às subescalas do Questionário de Stress Ocupacional por faixa etária 

 

Subescalas  

IDADE 
Menos de 
30 anos 

30 a 39 
anos 

40 a 49 
anos  

50 a 59 
anos 

60 ou 
mais anos ANOVA 

N M N M N M N M N M F P 

Relação com 
utentes 

5 2,10 3 2,33 15 2,62 4 2,56 4 2,63 0,34 0,85 

Relação com 
chefias 

5 1,67 3 2,78 15 2,6 4 1,83 4 3,33 1,39 0,27 

Relação com 
colegas 

5 2,00 3 2,78 15 2,38 4 2,42 4 3,75 1,73 0,17 

Excesso de 
trabalho 

5 1,70 3 2,17 15 2,65 4 2,19 4 2,06 1,11 0,38 

Carreira e  
remuneração 

5 2,60 3 2,83 15 2,45 4 2,19 4 3,44 1,63 0,20 

Problemas  
familiares 

5 2,33 3 2,67 15 2,76 4 2,75 4 3,17 0,34 0,85 

Condições de 
trabalho 

5 1,27 3 2,22 15 1,89 4 1,50 4 2,25 1,26 0,31 

P < 0,05 
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A tabela 10 representa a análise da exposição às subescalas da Escala Toulousiana de 

Coping (versão reduzida) por faixa etária. Através da aplicação do teste ANOVA, verifi-

camos que não existe diferença estatisticamente significativa (P > 0,05) nas subescalas 

que constituem o questionário. Neste sentido, podemos verificar que não existe diferença 

significativa entre os elementos masculinos e femininos da população em estudo relati-

vamente às estratégias, de nível cognitivo ou comportamental, usadas para tentar diminuir 

ou controlar o desequilíbrio vivenciado. 

 

Tabela 10 - Análise da exposição às subescalas da Escala Toulousiana de Coping por faixa etária 

 

Subescalas 

IDADE 
Menos de 
30 anos 

30 a 39 
anos 

40 a 49 
anos  

50 a 59 
anos 

60 ou 
mais anos ANOVA 

N M N M N M N M N M F P 

Controle 5 4,04 3 4,07 15 3,71 4 3,70 4 3,90 0,39 0,82 

Recusa 5 1,95 3 2,75 15 2,60 4 2,19 4 3,31 0,91 0,47 

Conversão  5 1,80 3 1,33 15 2,18 4 1,50 4 1,92 0,68 0,61 

Suporte Social 5 2,93 3 3,44 15 3,22 4 3,00 4 2,75 0,55 0,70 

Distração 5 3,13 3 2,78 15 2,84 4 2,42 4 2,00 1,88 0,15 

P < 0,05 

 

No que concerne ao estado civil, podemos verificar através da aplicação do teste ANOVA 

que a análise da exposição à questão representativa do nível global de stress (tabela 11), 

assim como, a analise às subescalas do questionário de Stress Ocupacional (tabela 12), 

revelaram que não existe diferença estatisticamente significativa (P > 0,05). Neste sen-

tido, podemos verificar que o estado civil tende a não influenciar significativamente a 

questão de avaliação do nível global de stress, bem como nenhuma das subescalas que 

compõem o questionário. 

 

Tabela 11 - Análise da exposição à questão representativa do nível global de stress por estado civil 

P < 0,05 

  

ESTADO CIVIL 

Solteiro 
Casado/ U. de 

Facto 
Divorciado ANOVA 

N M N M N M F P 
Nível Global de 

Stress 
7 3,00 22 2,95 2 3,50 0,50 0,62 
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Tabela 12 - Análise da exposição às subescalas do Questionário de Stress Ocupacional por estado civil 

P < 0,05 

 

A tabela 13 representa a análise da exposição às subescalas da Escala Toulousiana de 

Coping (versão reduzida) por estado civil. Através da aplicação do teste ANOVA, verifi-

camos que existe diferença estatisticamente significativa (P < 0,05) na subescala “Distra-

ção” do questionário. Neste sentido, na referida subescala foi utilizado o teste Tukey (ta-

bela 14) de modo a comparar as médias.  

 

Tabela 13 - Análise da exposição às subescalas da Escala Toulousiana de Coping por estado civil 

 P < 0,05 

 

 

Subescalas 

ESTADO CIVIL 

Solteiro 
Casado/ U. de 

Facto 
Divorciado ANOVA 

N M N M N M F P 

Relação com 
utentes 

7 2,54 22 2,52 2 2,13 0,18 0,83 

Relação com 
chefias 

7 2,05 22 2,48 2 3,67 1,33 0,28 

Relação com co-
legas 

7 2,00 22 2,62 2 3,5 1,68 0,21 

Excesso de tra-
balho 

7 2,21 22 2,33 2 2,5 0,07 0,93 

Carreira e remu-
neração 

7 2,61 22 2,53 2 3,38 0,98 0,39 

Problemas fami-
liares 

7 2,57 22 2,68 2 3,83 1,30 0,29 

Condições de 
trabalho 

7 1,52 22 1,88 2 2,17 0,68 0,51 

Subescalas 

ESTADO CIVIL 

Solteiro 
Casado/ U. de 

Facto 
Divorciado ANOVA 

N M N M N M F P 

Controle 7 4,11 22 3,68 2 4,30 1,90 0,17 

Recusa 7 2,36 22 2,38 2 3,13 0,90 0,42 

Conversão 7 2,24 22 1,77 2 2,33 0,76 0,48 

Suporte Social 7 3,14 22 3,08 2 3,33 0,12 0,89 

Distração 7 3,19 22 2,65 2 1,83 3,59 0,04 



O Stress ocupacional nos Técnicos de Vendas do Sector Óptico 

49 
 

Tabela 14 - Comparação de Média Estado Civil e “Distração” 

 

 

 

 

 

 

 

P < 0,05    

 

Ao efetuar a análise detalhada à variável “Distração”, podemos verificar que as médias 

observadas são estatisticamente significativas entre o grupo “Solteiros” e o grupo “Di-

vorciados”, pois o p value é inferior a 0,05. Neste contexto, verificamos que o grupo  

 “Solteiros” (M = 3,19) é aquele que apresenta maior frequência na utilização do fator 

“distração”, que se traduz em estratégias que consistem na procura da companhia de ou-

tros, ou na envolvência em atividades que ajudam a não pensar nos problemas que as 

incomodam. Por outro lado, podemos constatar que o grupo “Divorciado” (M = 1,83) é 

aquele que menos aplica a referida estratégia devido a exibir valores médios inferiores. 

 

No que concerne ao grupo filhos, a tabela 15 representa a análise da exposição à questão 

representativa do nível global de stress do Questionário de Stress Ocupacional. Através 

da aplicação do teste t de student, verificamos que não existe diferença estatisticamente 

significativa entre os grupos com, e sem filhos da população em estudo, relativamente à 

questão de avaliação do nível global de stress proposta no questionário.  

Já na tabela 16 é apresentada a análise da exposição às subescalas do questionário por 

filhos. Através da aplicação do teste t de student, verificamos que não existe diferença 

estatisticamente significativa entre os grupos com, e sem filhos da população em estudo, 

relativamente às possíveis fontes causadoras de stress.  

 

 

 

 

 

Distração 
Tukey 

Dif. das médias P 

Solteiro 
M=3,19 

Casado/ U. de Facto 0,54 0,17 

Divorciado 1,36 0,04 

Casado/ U. de Facto 
M=2,65 

Solteiro -0,54 0,17 

Divorciado 0,82 0,24 

Divorciado 
M=1,83 

Solteiro -1,36 0,04 

Casado/ U. de Facto -0,82 0,24 
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Tabela 15 . Análise da exposição à questão representativa do nível global de stress por Filhos 

  

FILHOS 

Sim Não TEST-T 

N M N M t P 

Nível Global de 
Stress 

24 3,04 7 2,86 0,58 0,57 

Valor da estatística t; P < 0,05 

 

Tabela 16 - Análise da exposição às subescalas do Questionário de Stress Ocupacional por Filhos 

Subescalas  

FILHOS 
Sim Não TEST-T 

N M N M t P 

Relação com utentes 24 2,55 7 2,32 0,60 0,55 

Relação com chefias 24 2,54 7 2,19 0,64 0,53 

Relação com colegas 24 2,60 7 2,33 0,54 0,59 

Excesso de trabalho 24 2,41 7 2,00 0,99 0,33 

Carreira e remuneração 24 2,54 7 2,82 -0,80 0,43 

Problemas familiares 24 2,79 7 2,52 0,60 0,55 

Condições de trabalho 24 1,85 7 1,71 0,37 0,71 

Valor da estatística t; P < 0,05 

 

Relativamente à exposição às subescalas da Escala Toulousiana de Coping (versão redu-

zida) podemos verificar na tabela 17 que, após a aplicação do teste t de student, existe 

diferença significativa nos valores médios observados para o fator “Distração”, que se 

traduz em estratégias que consistem na procura da companhia de outros, ou na envolvên-

cia em atividades que ajudam a não pensar nos problemas que as incomodam. Neste con-

texto, podemos verificar que o grupo “sem filhos”, devido a apresentar valores médios 

superiores (M = 3,14), é aquele que apresenta maior frequência na utilização da referida 

estratégia. Por outro lado, podemos constatar que o grupo “com filhos”, devido a exibir 

valores médios inferiores (M = 2,60), é aquele que menos aplica a mesma.  
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Tabela 17 - Análise da exposição às subescalas da Escala Toulousiana de Coping por Filhos 

Valor da estatística t; P < 0,05 

 

Relativamente à variável “habilitações literárias”, podemos verificar na tabela 18 a aná-

lise da exposição à questão representativa do nível global de stress do Questionário de 

Stress Ocupacional. Através da aplicação do teste ANOVA, verificamos que não existe 

diferença estatisticamente significativa entre as habilitações literárias de cada grupo que 

constitui a população em estudo relativamente à questão de avaliação do nível global de 

stress proposta no questionário.  

Quanto à representação das subescalas do questionário de Stress Ocupacional em função 

das habilitações literária podemos verificar na tabela 19 que, após a aplicação do teste 

ANOVA, existe diferenças significativas nos valores médios observados para a dimensão 

“relação com os colegas” do questionário. Neste sentido, na referida subescala foi utili-

zado o teste Tukey (tabela 20) de modo a comparar as médias.  

 

Tabela 18 - Análise da exposição à questão representativa do nível global de stress por Habilitações lite-
rárias 

 

P < 0,05 

 

 

 

Subescalas  

FILHOS 
Sim Não TEST-T 

N M N M t P 

Controle 24 3,76 7 4,03 -0,98 0,34 

Recusa 24 2,51 7 2,11 1,23 0,23 

Conversão  24 1,97 7 1,71 0,60 0,56 

Suporte Social 24 3,08 7 3,19 -0,34 0,74 

Distração 24 2,60 7 3,14 -2,74 0,01 

 
HABILITAÇÕES LITERÁRIAS 

Ensino  
Primário 

Ensino  
Básico 

Ensino 
Secundário 

Ensino  
Superior ANOVA 

N M N M N M N M F P 

Nível Global de 
Stress 

2 2.00 4 3,25 21 3,05 4 3,00 1,51 0,24 
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Tabela 19 - Análise da exposição às subescalas do Questionário de Stress Ocupacional por Habilitações 
literárias 

 

P < 0,05 

 

Tabela 20 - Comparação de Média Habilitações Literárias e “Relação com os Colegas” 

 

         P < 0,05 

Subescalas  

HABILITAÇÕES LITERÁRIAS 
Ensino  

Primário 
Ensino  
Básico 

Ensino 
Secundário 

Ensino  
Superior ANOVA 

N M N M N M N M F P 

Relação com 
utentes 

2 2,25 4 2,75 21 2,45 4 2,63 0,19 0,90 

Relação com 
chefias 

2 2,23 4 3,17 21 2,57 4 1,25 1,86 0,16 

Relação com 
colegas 

2 3,33 4 3,58 21 2,44 4 1,58 3,02 0,05 

Excesso de tra-
balho 

2 1,50 4 2,00 21 2,48 4 2,19 0,84 0,48 

Carreira e re-
muneração 

2 2,88 4 3,06 21 2,55 4 2,31 0,68 0,57 

Problemas fa-
miliares 

2 2,00 4 3,42 21 2,78 4 2,17 1,42 0,26 

Condições de 
trabalho 

2 1,33 4 2,25 21 1,87 4 1,33 1,13 0,36 

Relação com Colegas 
Tukey 

Dif. das médias P 

Ensino  
Primário  

M=3,33 

Ensino Básico -0,25 0,99 

Ensino Secundário 0,89 0,65 

Ensino Superior 1,75 0,22 

Ensino  
Básico  
M=3,58 

Ensino Primário 0,25 0,99 

Ensino Secundário 1,14 0,20 

Ensino Superior 2,00 0,04 

Ensino 
Secundário 

M=2,44 

Ensino Primário -0,89 0,65 

Ensino Básico -1,14 0,20 

Ensino Superior 0,86 0,43 

Ensino 
Superior 

M=1,58 

Ensino Primário -1,75 0,22 

Ensino Básico -2,00 0,04 

Ensino Secundário -0,86 0,43 
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Ao efetuar a análise detalhada à variável “Relação com Colegas”, podemos verificar que 

as médias observadas são estatisticamente significativas entre o grupo “Ensino Básico” e 

o grupo “Ensino Superior”, pois o p value é inferior a 0,05. Neste contexto, verificamos 

que o grupo “Ensino Básico” (M = 3,58) é aquele que apresenta maior stress relativa-

mente à relação com os colegas de trabalho. Por outro lado, podemos constatar que o 

grupo “Ensino Superior” (M = 1,58) é aquele que menor stress apresenta, relativamente 

à relação supracitada.  

 

Em relação à análise da exposição às subescalas da Escala Toulousiana de Coping por 

habilitações literárias verificamos, através da aplicação do teste ANOVA (tabela 21), que 

não existe diferença estatisticamente significativa entre as subescalas que constituem o 

questionário, devido a todos os valores de p serem superiores a 5% (0,05).  

 

Tabela 21 - Análise da exposição às subescalas da Escala Toulousiana de Coping por Habilitações Literá-
rias 

 

P < 0,05 

 

 

4.5  Análise dos resultados em função das caraterísticas socioprofissionais da 

população. 

 

Para se poder identificar a existência de uma associação entre os diferentes grupos de 

variáveis socioprofissionais e os grupos de subescalas de Stress Ocupacional e Coping, 

as variáveis socioprofissionais foram agrupadas e utilizado o teste t de student para 

Subescalas  

HABILITAÇÕES LITERÁRIAS 
Ensino  

Primário 
Ensino  
Básico 

Ensino 
Secundário 

Ensino  
Superior ANOVA 

N M N M N M N M F P 

Controle 2 3,40 4 4,05 21 3,76 4 4,10 0,74 0,54 

Recusa 2 2,38 3 2,31 15 2,49 4 2,19 0,19 0,90 

Conversão  2 1,00 3 2,17 15 2,11 4 1,08 2,04 0,13 

Suporte Social 2 2,33 3   3,25  15 3,16 4 3,08 0,82 0,50 

Distração 2 2,17 3 2,33 15 2,92 4 2,33 1,82 0,17 
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comparar dois grupos e a Anova para comparar três ou mais grupos. No caso de haver 

diferenças significativas, foi utilizando o teste de comparação múltipla a posteriori de 

Tukey para identificar os grupos responsáveis pelas mesmas.     

 

Neste sentido, na tabela 22 podemos verificar que existe diferenças significativas nos 

valores médios observados para a dimensão “Nível Global de Stress” em função do vín-

culo contratual, devido aos valores de p serem inferiores a 0,05. Neste contexto, na refe-

rida subescala foi utilizado o teste Tukey (tabela 23) de modo a comparar as médias.  

 

Tabela 22 - Análise da exposição à questão representativa do nível global de stress por Antiguidade na 
Empresa 

P < 0,05 

 

Tabela 23 - Comparação de Média Antiguidade na Empresa e “Nível Global de Stress” 

 

          P < 0,05 

 

Ao efetuar a análise detalhada à variável “Nível Global de Stress”, podemos verificar que 

as médias observadas são estatisticamente significativas entre os três grupos que definem 

a variável “antiguidade na empresa”, devido ao facto do p value ser inferior a 0,05. Neste 

contexto, verificamos que o grupo “Mais de 9 anos” é aquele que apresenta um valor de 

média (M = 3,29) mais elevado na resposta á questão relativa ao nível geral de stress. Por 

  

ANTIGUIDADE NA EMPRESA  

Entre 1 a 4 anos Entre 5 a 8 anos Mais de 9 anos ANOVA 

N M N M N M F P 

Nível Global de 
Stress 

11 2,91 3 1,67 17 3,29 10,60 <,001 

Nível Global de Stress 
Tukey 

Dif. das médias P 

Entre 1 a 4 anos  
M= 2,91 

Entre 5 a 8 anos  1,24 0,01 

Mais de 9 anos  -0,39 0,21 

Entre 5 a 8 anos  
M= 1,67 

Entre 1 a 4 anos  -1,24 0,01 

Mais de 9 anos -1,63 <,001 

Mais de 9 anos  
M= 3,29 

Entre 1 a 4 anos 0,39 0,21 

Entre 5 a 8 anos 1,63 <,001 
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outro lado, podemos constatar que o grupo “Entre 5 a 8 anos” é aquele que apresenta um 

valor de média (M = 1,67) mais baixo em relação à supracitada questão. 

Quanto à representação das subescalas do questionário de Stress Ocupacional em função 

da antiguidade na empresa, podemos verificar na tabela 24 que, após a aplicação do teste 

ANOVA existe diferenças significativas nos valores médios observados para a dimensão 

“Problemas Familiares” do questionário. Neste sentido, na referida subescala foi utilizado 

o teste Tukey (tabela 25) de modo a comparar as médias.  

 

Tabela 24 - Análise da exposição às subescalas do Questionário de Stress Ocupacional por Antiguidade 
na Empresa 

P < 0,05 

Tabela 25 - Comparação de Média Antiguidade na Empresa e “Problemas Familiares” 

         P < 0,05 

 

Subescalas   

ANTIGUIDADE NA EMPRESA  

Entre 1 a 4 anos Entre 5 a 8 anos Mais de 9 anos ANOVA 

N M N M N M F P 

Relação com 
utentes 

11 2,30 3 1,67 17 2,78 2,80 0,08 

Relação com 
chefias 

11 2,30 3 1,44 17 2,75 1,56 0,23 

Relação com  
colegas 

11 2,27 3 2,00 17 2,80 1,14 0,33 

Excesso de  
trabalho 

11 2,07 3 1,50 17 2,62 2,57 0,10 

Carreira e  
remuneração 

11 2,61 3 2,08 17 2,69 0,70 0,51 

Problemas  
familiares 

11 2,61 3 1,44 17 3,04 3,83 0,03 

Condições de 
trabalho 

11 1,64 3 1,00 17 2,08 3,00 0,07 

Problemas Familiares 
Tukey 

Dif. das médias P 

Entre 1 a 4 anos  
M=2,61 

Entre 5 a 8 anos  1,16 0,16 

Mais de 9 anos  -0,43 0,47 

Entre 5 a 8 anos  
M=1,44 

Entre 1 a 4 anos  -1,16 0,16 

Mais de 9 anos -1,60 0,03 

Mais de 9 anos  
M=3,04 

Entre 1 a 4 anos 0,43 0,47 

Entre 5 a 8 anos 1,60 0,03 
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Ao efetuar a análise detalhada à variável “Problemas Familiares”, podemos verificar que 

as médias observadas são estatisticamente significativas entre os grupos que correspon-

dem à faixa etária “Entre 5 a 8 anos” e “Mais de 9 anos”, devido ao facto do p value ser 

inferior a 0,05. Neste contexto, verificamos que o grupo “Mais de 9 anos” (M = 3,04) é 

aquele que apresenta maior frequência nas questões relativas a problemas familiares. Por 

outro lado, podemos constatar que o grupo “Entre 5 a 8 anos” (M = 1,44) é aquele que 

menos frequência apresenta em relação às supracitadas questões devido a exibir valores 

médios mais baixos. 

 

Relativamente à análise da exposição às subescalas da Escala Toulousiana de Coping por 

antiguidade na empresa verificamos, através da aplicação do teste ANOVA (tabela 26), 

que não existe diferença estatisticamente significativa entre as subescalas que constituem 

o questionário, devido a todos os valores de p serem superiores a 5% (0,05).  

 

Tabela 26 - Análise da exposição às subescalas da Escala Toulousiana de Coping por Antiguidade na Em-
presa 

P < 0,05 

 

No que concerne à variável “tipo de vínculo com a empresa”, podemos verificar na tabela 

27, a análise da exposição à questão representativa do nível global de stress do Questio-

nário de Stress Ocupacional. Através da aplicação do teste ANOVA, verificamos que não 

existe diferença estatisticamente significativa. Neste sentido, podemos verificar que não 

existe diferença significativa entre os tipos de vínculo com a empresa e a avaliação do  

nível global de stress proposto no questionário.  

Subescalas  

ANTIGUIDADE NA EMPRESA 

Entre 1 a 4 anos Entre 5 a 8 anos Mais de 9 anos ANOVA 

N M N M N M F P 

Controle 11 3,96 3 3,87 17 3,72 0,48 0,62 

Recusa 11 2,34 3 2,92 17 2,38 0,69 0,51 

Conversão 11 1,88 3 1,11 17 2,08 1,23 0,31 

Suporte Social 11 3,39 3 2,89 17 2,96 1,35 0,28 

Distração 11 3,03 3 2,00 17 2,65 2,89 0,07 
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Quanto à representação das subescalas do questionário de Stress Ocupacional em função 

do tipo de vínculo com a empresa, podemos verificar na tabela 28 que, após a aplicação 

do teste ANOVA, não existe diferença estatisticamente significativa entre o vínculo con-

tratual da população em estudo e as possíveis fontes causadoras de stress. 

 

Tabela 27 - Análise da exposição à questão representativa do nível global de stress por Tipo de Vínculo 
com a Empresa 

P < 0,05 

 

Tabela 28 - Análise da exposição às subescalas do Questionário de Stress Ocupacional por Tipo de Vín-
culo com a Empresa 

P < 0,05 

 

Em relação à análise da exposição às subescalas da Escala Toulousiana de Coping por 

tipo de vínculo com a empresa verificamos, através da aplicação do teste ANOVA (tabela 

29), que não existe diferença estatisticamente significativa entre as subescalas que cons-

tituem o questionário, devido a todos os valores de p serem superiores a 5% (0,05).  

 

  

TIPO DE VÍNCULO COM A EMPRESA 

A termo certo A termo incerto Sem termo ANOVA 

N M N M N M F P 

Nível Global de 
Stress 

2 3,50 6 3,00 23 2,96 0,50 0,62 

Subescalas 

TIPO DE VÍNCULO COM A EMPRESA 

A termo certo A termo incerto    Sem termo ANOVA 

N M N M N M F P 

Relação com 
utentes 

2 2,38 6 1,96 23 2,65 1,56 0,23 

Relação com 
chefias 

2 1,00 6 2,61 23 2,55 1,50 0,24 

Relação com  
colegas 

2 1,50 6 2,28 23 2,70 1,27 0,30 

Excesso de  
trabalho 

2 2,63 6 1,88 23 2,40 0,83 0,45 

Carreira e  
remuneração 

2 1,63 6 2,75 23 2,65 1,66 0,21 

Problemas  
familiares 

2 2,33 6 2,50 23 2,83 0,39 0,68 

Condições de 
trabalho 

2 1,50 6 1,61 23 1,90 0,44 0,65 
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Tabela 29 - Análise da exposição às subescalas da Escala Toulousiana de Coping por Tipo de Vínculo 
com a Empresa 

P < 0,05 

 

Por fim, a tabela 30 representa a análise da exposição à questão representativa do nível 

global de stress do Questionário de Stress Ocupacional, por horas diárias de trabalho. 

Através da aplicação do teste t de student, verificamos que não existe diferença estatisti-

camente significativa. Neste sentido, podemos verificar que não existe diferença signifi-

cativa entre os horários praticados pelos trabalhadores relativamente à questão de avalia-

ção do nível global de stress proposta no questionário.  

Já na tabela 31 é apresentada a análise da exposição às subescalas do referido questionário 

por horas diárias de trabalho. Através da aplicação do teste t de student, verificamos que 

existe diferenças estatisticamente significativas nas subescalas “relação com os utentes”, 

“excesso de trabalho” e “condições de trabalho” devido ao valor de significância (P) ser 

inferior a 0,05. Neste contexto, verificamos que o grupo que trabalha entre 8 a 12 horas 

diárias é aquele que apresenta maior stress relativamente à relação com os utentes (M = 

2,76), ao excesso de trabalho (M = 2,64), e às condições de trabalho (M = 2,06). 

 

Tabela 30 - Análise da exposição à questão representativa do nível global de stress por Horas Diárias de 
Trabalho 

t = Valor da estatística t; P < 0,05 

 

Subescalas 

TIPO DE VÍNCULO COM A EMPRESA 

A termo certo A termo incerto Sem termo ANOVA 

N M N M N M F P 

Controle 2 4.20 6 3,57 23 3,85 0,83 0,45 

Recusa 2 2,25 6 2,83 23 2,33 1,10 0,35 

Conversão 2 1,83 6 1,83 23 1,94 0,03 0,97 

Suporte Social 2 4,00 6 3,28 23 2,99 2,11 0,14 

Distração 2 2,00 6 3,00 23 2,71 1,48 0,25 

  
HORAS DIÁRIAS DE TRABALHO 

Menos de 8 Entre 8 a 12 TEST-T 

N M N M t P 

Nível Global de Stress 13 2,77 18 3,17 -1,52 0,14 
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Tabela 31 - Análise da exposição às subescalas do Questionário de Stress Ocupacional por Horas Diárias 
de Trabalho 

t = Valor da estatística t; P < 0,05 

 

Relativamente à exposição às subescalas da Escala Toulousiana de Coping podemos ve-

rificar na tabela 32 que, após a aplicação do teste t de student, não existe diferença esta-

tisticamente significativa entre as subescalas que constituem o questionário, devido a to-

dos os valores de p serem superiores a 5% (0,05).12 

 

Tabela 32 - Análise da exposição às subescalas da Escala Toulousiana de Coping por Horas Diárias de 
Trabalho 

 

t = Valor da estatística t; P < 0,05 

 

 

 

Subescalas 
HORAS DIÁRIAS DE TRABALHO 

Menos de 8 Entre 8 a 12 TEST-T 
N M N M t P 

Relação com utentes 13 2,13 18 2,76 -2,07 0,04 

Relação com chefias 13 2,03 18 2,78 -1.70 0,10 

Relação com colegas 13 2,56 18 2,52 0,11 0,91 

Excesso de trabalho 13 1,87 17 2,64 -2,40 0,02 

Carreira e remuneração 13 2,42 18 2,74 -1,06 0,30 

Problemas familiares 13 2,69 18 2,76 -0,18 0,87 

Condições de trabalho 13 1,49 18 2,06 -2,01 0,04 

Subescalas 
HORAS DIÁRIAS DE TRABALHO 

Menos de 8 Entre 8 a 12 TEST-T 

N M N M t P 

Controle 13 3,80 18 3,83 -0,14 0,90 

Recusa 13 2,56 18 2,32 0,85 0,40 

Conversão  13 1,69 18 2,07 -1,05 0,30 

Suporte Social 13 3,10 18 3,11 -0,32 0,97 

Distração 13 2,82 18 2,65 0,65 0,52 
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4.6  Discussão dos Resultados 

 

Este estudo foi projetado com o intuito de avaliar os fatores de Stress ocupacional em 

Técnicos de Vendas no Setor Óptico com base na sua perceção e nos seus dados sociode-

mográficos e socioprofissionais.  Para este fim, foram estudadas algumas variáveis que 

possam ter influência nos níveis de stress e o uso de estratégias de coping para seu con-

trolo utilizando o Questionário de Stress Ocupacional – Versão Geral (QSO-VG) desen-

volvido por Gomes (2010) e a Escala Toulousiana de Coping (versão reduzida) – ETC-R 

desenvolvida por Nunes e colaboradores (2014), devido a serem instrumentos versáteis e 

abrangentes na avaliação dos fatores requeridos para este estudo. 

 

Até onde sabemos, estudos sobre a temática do stress relativos ao setor da óptica ocular 

são escassos, limitando deste modo a possibilidade de realizarmos uma comparação direta 

com estudos similares existentes. 

 

No âmbito da análise e discussão dos resultados podemos constatar que, em relação ao 

nível geral de perceção de stress, mais de metade da população em estudo (58,6%) clas-

sificaram o exercício da sua função como “moderado stress”, que equivale ao número 3 

da escala de classificação do Questionário de Stress Ocupacional realizado. De salientar 

que, embora em menor percentagem, mas ainda assim significativa, 22,6% dos técnicos 

de vendas avaliaram o exercício da sua função como “bastante stress”. Este resultado vem 

dar resposta positiva à sub-questão de partida “A profissão de Técnicos de Vendas no 

Setor Óptico pode ser considerada uma profissão stressante?” visto que 81,2% da popu-

lação em estudo avalia a função acima do valor de “pouco stress”.  

Caramelo (2010) afirma que pessoas que interagem diariamente com outras pessoas exi-

bem níveis elevados de stress. Os valores anunciados encontram-se em linha com o ante-

rior estudo realizado pela Agência Europeia para a Segurança e a Saúde no Trabalho 

(2013), onde revela que o stress no trabalho é reconhecido por 59% dos trabalhadores 

portugueses.  

 

Relativamente à questão de partida deste estudo, “Quais as fontes de stress dos Técnicos 

de Vendas no Setor Óptico” podemos concluir que, embora todos os níveis propostos no 

questionário indiquem níveis de stress, os fatores que representam maiores níveis de 
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stress ocupacional para os técnicos, mais concretamente níveis moderados de stress na 

escala do questionário, são: “carreira e remuneração” (M = 2,60; DP = 0,97) e “problemas 

familiares” (M = 2,73; DP = 1,09).  

 

O desenvolvimento da carreira pode tornar-se uma fonte de stress, especialmente em si-

tuações de estagnação na carreira ou momentos de incerteza (Pinho, 2015). Os resultados 

obtidos neste estudo vão ao encontro do supracitado onde 54% dos técnicos apresenta ter 

antiguidade superior a nove anos, e 35,5% refere a falta de possibilidades de desenvolvi-

mento e promoção na carreira como uma das principais fontes de stress. Os resultados 

estão ainda alinhados com outros estudos no âmbito do atendimento ao público como o 

de Céu & Neto (2022), onde as baixas perspetivas de crescimento de carreira se revelaram 

como uma fonte de stress de nível moderado. Também podemos encontrar resultados 

idênticos no estudo feito por Moreira & Neto (2021) a profissionais ligados ao setor de 

saúde onde, independentemente da categoria profissional, uma das fontes de stress com 

maior relevo para os inquiridos foi a falta de progressão na carreira. No que diz respeito 

à remuneração, 45,2% da população em estudo identifica o salário como uma fonte de 

stress moderado devido a considerar este como inadequado. Este resultado poderá estar 

associado ao salário auferido não se encontrar adequado ao tempo na função (54,8% há 

mais de 9 anos) e a 41,9% dos inquiridos trabalhar menos de oito horas diárias, auferindo 

uma remuneração mensal mais reduzida. Neste sentido, segundo Pinho (2015), uma com-

pensação financeira justa e adequada, que permita ao trabalhador manter um padrão de 

vida apropriado, é uma das características fundamentais responsáveis pelo bem-estar no 

trabalho. 

 

A falta de tempo para estar, dar apoio, conviver e manter as relações familiares, foram 

fatores avaliados por cerca de 40% da população como nível de stress moderado. Este 

resultado pode estar relacionado com 58,1% da população trabalhar entre oito e doze ho-

ras diárias, o que se traduz numa sobrecarga horaria e, por consequência, numa limitação 

considerável de tempo disponível para os trabalhadores estarem com os seus familiares e 

amigos. Outro fator relevante diz respeito a 48,4% da população ter entre 40 e 49 anos de 

idade, e 77,4% da população ter filhos, o que acarreta por norma mais responsabilidade a 

nível familiar. Estes dados vão ao encontro dos resultados obtidos por Simões (2018) num 

estudo relativo ao stress ocupacional no setor do retalho em Portugal, onde 60% dos in-

quiridos na referida faixa etária menciona que as exigências no trabalho interferem na sua 
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vida familiar. Neste sentido, o facto dos técnicos de vendas do setor óptico trabalharem 

ao fim de semana, e por vezes terem de alargar o seu horário de trabalho nos dias em que 

recebem os utentes provenientes de consultas programadas de optometria e/ou oftalmo-

logia, leva a que a sobrecarga de trabalho seja frequente, originando perceções de falta de 

controlo e ao esgotamento físico e mental (Aveiro, 2024). 

 

Em evidencia está também o resultado do estudo relacionado com a segunda sub-questão 

de partida, ou seja, com a influência dos utentes na saúde e no bem-estar dos trabalhado-

res. O atendimento ao público pode ser analisado sob a ótica da exaustão emocional, uma 

vez que exige que se adapte às diferentes necessidades dos clientes e da própria organi-

zação (Ferreira, 2000). Conforme destacado por Carlotto (2001), há uma diversidade de 

perfis de clientes e de reações, sendo que certas atitudes podem desencadear stress ocu-

pacional e, em última instância, levar ao burnout. Estas atitudes estão diretamente ligadas 

a variáveis como o tipo de problema apresentado pelo cliente, a natureza da interação 

entre ambas as partes, o papel exercido pelo profissional, bem como pela sua posição e 

reação diante das situações enfrentadas (Pereira, 2002a cit in Simões, 2018). Estes ele-

mentos são determinantes no ambiente de trabalho dos técnicos de vendas. Neste sentido, 

com 29% da população a percecionar como “bastante stress” a incompreensão por parte 

das pessoas a quem prestam os seus serviços, podemos concluir que os utentes represen-

tam uma fonte de stress devido à frequência elevada de técnicos de vendas com a sensação 

de incompreensão por parte de clientes/utentes no atendimento ao publico.  

Estudos anteriores como o de Koltermann. I. et al. (2011), apresentam resultados idênti-

cos pelo facto dos trabalhadores no atendimento ao publico serem os que mais sintomas 

de stress apresentam. Minari & Souza (2011) obtiveram resultados semelhantes no seu 

estudo, concluindo que o atendimento ao publico foi uma das fontes de stress mais men-

cionada pelos inquiridos, devido à incompreensão e injustiça ostentada pelos utentes. 

Neste contexto, podemos afirmar que de modo geral a natureza do trabalho de atendi-

mento ao público pode atuar como fonte de stress, aumentando o nível de stress dos pro-

fissionais. 

 

No que diz respeito às estratégias de coping, os resultados indicam que o fator utilizado 

com maior frequência pelos técnicos de vendas recai no fator “controle”. Este fator de-

monstra que, quando confrontados com condições danosas, ameaçadoras ou desafiantes, 

avaliadas como exigentes ou desgastantes, os técnicos de vendas optam com frequência 
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por não a evitar, ou seja, não desconsiderar ou ignorar os stressores na esperança de que 

os problemas desapareçam ou se resolvam espontaneamente, mantendo o foco na resolu-

ção. Neste contexto, das quatro estratégias propostas no questionário que compõem este 

fator, as mais expressivas foram: “sei o que tenho de fazer e redobro os meus esforços 

para o alcançar” (54,8%), “analiso a situação para melhor a compreender” (48,4%), e 

“aceito a ideia de que é necessário que eu resolva o problema” (38,7%).  Lazarus & Folk-

man (1984) defendem que uma estratégia de coping não deve ser vista como boa ou má, 

pois todas desempenham um papel na forma como enfrentamos os fatores de stress. Neste 

sentido, embora nem todas sejam igualmente eficazes na resolução do problema na fonte 

ou na prevenção de reincidências, Neto (2019) considera que o foco na resolução é a 

forma mais positiva de coping a longo prazo. Outros estudos como o de Céu & Neto 

(2022) no âmbito de uma investigação com o propósito de avaliar os riscos psicossociais 

do trabalho num serviço municipal com atendimento ao público, obtiveram os mesmos 

resultados com a prevalência das estratégias de coping utilizadas pelos inquiridos a serem 

com foco na resolução. 

 

Relacionando os fatores sociodemográficos e socioprofissionais com o stress percecio-

nado pelos inquiridos, e com as estratégias de coping apuradas, obtivemos resultados es-

tatisticamente significativos nas variáveis: Sociodemográficas - habilitações académicas, 

estado civil, e filhos; Socioprofissionais - antiguidade na empresa, e horas diárias de tra-

balho.  Neste sentido, relativamente à avaliação de stress, os resultados deste estudo in-

dicam que os Técnicos de Vendas com habilitações académicas ao nível do ensino básico 

(12,9% dos inquiridos) são aqueles que percecionam maior stress (P= 0,04; M = 3,58) na 

subescala “relação com os colegas” de trabalho. Neste contexto, segundo Neffa (2015), 

um grau elevado de perceção nesta subescala está relacionado com a realizações de mui-

tas operações em pouco tempo devido à organização ou ao trabalho prescrito, assim como, 

com fatores que impedem a possibilidade de trabalhar com autonomia e de gozar quali-

dade nas relações interpessoais. Podemos encontrar resultados idênticos no estudo de 

Quintino & Almeida (2019) onde a colaboração entre os colegas na execução/resolução 

das tarefas, a comunicação entre os pares e o grau de autonomia são quatro fatores que 

apresentam média próxima ou superior a 3, sendo considerados pontos com um nível 

mediano de contribuição para o stress. Na variável “antiguidade na empresa”, os resulta-

dos obtidos neste estudo indicam que o grupo com mais de 9 anos de antiguidade (54,8% 

dos inquiridos) é aquele que apresenta um valor medio mais elevado (P= <,001; M = 3,29) 
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na resposta á questão relativa ao nível geral de stress, assim como, nas questões relativas 

a problemas familiares (P= 0,03; M = 3,04). Estes factos, aliados a quase metade (48,4%) 

dos trabalhadores apresentar uma idade igual (ou superior) a 40 anos, 87,1% destes ser 

do sexo feminino, e 77,4% ter filhos, revela que estar há muito tempo a desempenhar a 

função de Técnico de Vendas no setor da óptica, numa faixa etária onde o papel familiar 

começa a ganhar protagonismo perante o papel profissional, pode ser uma amálgama pro-

dutora de stress. Resultado idêntico obteve Ponte, M. (2009) no seu estudo sobre o stress 

ocupacional e satisfação laboral no atendimento ao público, uma vez que são os colabo-

radores com maior antiguidade na empresa que registaram níveis de stress superiores e 

níveis de satisfação inferiores. Simões, A. (2018), no seu estudo sobre o stress ocupacio-

nal e o burnout no sector do retalho, obteve resultados semelhantes, com os colaboradores 

com idades compreendidas entre 45 e 54 anos a apresentarem a interferência do trabalho 

na família como um dos fatores potenciador de stress ocupacional. Ainda relativamente 

à avaliação de stress, constatamos que o grupo que trabalha entre 8 a 12 horas diárias 

(58,1% dos inquiridos) foi aquele que apresentou valores estatisticamente significativos 

de stress moderado relativamente à relação com utentes (P= 0,04; M = 2,76), ao excesso 

de trabalho (P=0,02; M = 2,64), e às condições de trabalho (P=0,04; M = 2,06). O estudo 

realizado por Hilton & Whiteford (2010) vem ao encontro destes resultados salientando 

que o prolongamento do trabalho que abranja interação com o publico, aumenta os níveis 

de distress psicológico nos trabalhadores. Podemos relacionar estes resultados com a 

fonte “organização do trabalho” que para muitos autores, é considerada como a principal 

fonte de riscos psicossociais. Neste contexto, o facto de 58,1% dos inquiridos ter respon-

dido que a sua atividade profissional lhe provoca stress a nível moderado, pode estar 

relacionado com fatores de risco que têm a ver com: uma situação concreta de trabalho 

(grau reduzido de comunicação, pobreza estrutural, nível decisório fraco, perspetivas de 

desenvolvimento reduzidas, etc.); com o grau de autonomia e de participação dos traba-

lhadores; com o estatuto profissional e o desenvolvimento da carreira; com o papel do 

trabalhador na empresa (organização ou situação concreta de trabalho); com a satisfação 

profissional; com a carga de trabalho (quantitativa e qualitativa); com a organização e 

duração do horário de trabalho (rígido, flexível, etc.); com as relações interpessoais (iso-

lamento físico ou social, falta de apoio social, más relações com os colegas, más relações 

com os superiores hierárquicos); e a interface família-trabalho (conflitos entre as exigên-

cias do trabalho e da casa/família, apoio social reduzido da família, desenvolvimento da 

carreira do casal, etc.) (Cox & Cox cit in Coelho, 2009). 
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Em relação às estratégias de coping, foram obtidos resultados estatisticamente significa-

tivos nas variáveis sociodemográficas: “estado civil” e “filhos”. Neste sentido, constatou-

se que tanto o grupo “solteiros” (22,6% dos inquiridos) como, no caso da variável “filhos” 

(22,6% dos inquiridos), o grupo “sem filhos”, utilizam com maior frequência o fator “dis-

tração” (Solteiro P= 0,04; M = 3,19/ Sem filhos P= 0,01; M = 3,14). Este fator, com base 

na Escala Toulousiana de Coping, indica que quando os técnicos de vendas inquiridos, 

solteiros e/ou sem filhos, são expostos a uma situação que represente uma ameaça, um 

dano ou um desafio, utilizam com frequência estratégias que consistem na procura da 

companhia de outros, ou na envolvência em atividades que ajudam a não pensar nos pro-

blemas que os incomodam. Podemos relacionar estas estratégias com o segundo modelo 

de coping proposto por Folkman e Lazarus (1980) anteriormente mencionado neste es-

tudo, ou seja, o coping em que a estratégia é focada na emoção, devido ao facto de ter 

como características principais o distanciamento, a fuga do problema, e a busca por apoio 

emo- cional (Monat & Lazarus, 1991). 

5 CONCLUSÕES 

O trabalho é considerado uma importante medida de integração social onde, mediante as 

suas condições, estrutura e gestão pode acarretar saúde e bem-estar ou sofrimento e dis-

túrbios mentais ao trabalhador. Esse sofrimento manifesta-se não apenas por meio de do-

enças, mas também por indicadores como o absentismo e os conflitos interpessoais ou 

externos ao ambiente de trabalho (Brasil, 2002). 

Atualmente, o stress ocupacional é amplamente reconhecido como um dos grandes desa-

fios da saúde pública no século XXI, sendo um fator que influencia tanto o comporta-

mento quanto o desenvolvimento pessoal (Gomes, 2006; Guillén Gestoso, 2005 cit in 

Pocinho & Regina Capelo, 2009). 

Os técnicos de vendas do sector óptico constituem uma população relevante para o de-

senvolvimento de stress ocupacional devido às pressões oriundas da função, no relacio-

namento com os seus pares e com os clientes. 
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A tarefa de atender ao público costuma ser complexa, especialmente quando o cliente 

apresenta problemas que o trabalhador não tem capacidade para resolver. Estes proble-

mas, no sector da óptica, são por vezes derivados da vasta gama de serviços prestados nas 

lojas relacionados não só com o comércio de lentes, armações e moda ocular, mas também 

com os cuidados de saúde do cliente através da execução de rastreios e marcações de 

consultas de optometria ou oftalmologia.     

 

O presente estudo realizou-se devido à importância verificada pela escassez de estudos 

realizados neste sector, assim como, pela necessidade de evidenciar a problemática do 

stress ocupacional nos técnicos de vendas do sector óptico. 

O objetivo geral deste trabalho foi avaliar o stress ocupacional dos técnicos das lojas em 

estudo, tendo como objetivos específicos identificar e descrever as fontes de stress, e as 

possíveis estratégias de coping usadas, através da perceção dos trabalhadores; compreen-

der a relação entre o stress ocupacional e estratégias de coping, e os fatores sociodemo-

gráficos e socioprofissionais. 

 

Os questionários foram respondidos por 31 técnicos, que corresponde à totalidade da po-

pulação em estudo, distribuídos por doze lojas do setor óptico em três conselhos do dis-

trito de Setúbal. A maioria dos participantes foram do sexo feminino, com idade compre-

endida entre 40 e os 49 anos. A maioria dos técnicos eram casados/união de facto, com 

filhos e possuíam o grau académico ao nível do ensino secundário. Nas caraterísticas 

profissionais, os técnicos participantes apresentaram maioritariamente mais de 9 anos de 

serviço, com vínculo sem termo (efetivo), e com mais de 8 horas de trabalho diário efe-

tivo. 

 

O resultado do questionário de Stress Ocupacional – Versão Geral, à semelhança de es-

tudos idênticos, indica a existência de nível de stress moderado para a saúde dos traba-

lhadores, sendo que 58,6% dos inquiridos classificaram o exercício da sua função como 

“moderado stress” em resposta a questão relativa à perceção geral de stress. Este facto 

vem responder à sub-questão de partida: “A profissão de Técnicos de Vendas no Setor 

Óptico pode ser considerada uma profissão stressante?”. 

Nas restantes dimensões do questionário, a avaliação de stress moderado foi obtido com: 

maior expressão - “problemas familiares” apresentando um valor de média de 2,73, e 

“carreira e remuneração” com um valor de média de 2,60; com menor expressão - 
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“excesso de trabalho” com um valor de média de 2,30, e “condições de trabalho” com um 

valor de média de 1,82. Estes factos cumprem com o objetivo específico proposto de 

identificar fontes de stress através da perceção dos trabalhadores, dando também resposta 

à questão de partida deste estudo: “Quais as fontes de stress dos Técnicos de Vendas no 

Setor Óptico?”. 

No que consta aos resultados do questionário Escala Toulousiana de Coping – Versão 

Reduzida, podemos apurar que os fatores usados como estratégia pelos trabalhadores pe-

rante uma situação indutora de stress são: com maior frequência - “controle” apresen-

tando um valor de média de 3,82; e “suporte social” com um valor de média de 3,10; com 

menor frequência - “recusa” apresentando um valor de média de 2,42, e a “conversão” 

com um valor de média de 1,92. Estes resultados cumprem com o objetivo específico 

proposto de identificar possíveis estratégias de coping usadas pelos trabalhadores. 

Relativamente à relação entre o stress percecionado e os fatores sociodemográficos e so-

cioprofissionais, constatamos que houve diferenças estatisticamente significativas entre 

as variáveis: Sociodemográficas - habilitações académicas; Socioprofissionais - antigui-

dade na empresa e horas diárias de trabalho. Neste sentido, no âmbito das variáveis so-

ciodemográficas, os técnicos de vendas com habilitações académicas ao nível do ensino 

básico são aqueles que percecionam maior stress na subescala “relação com os colegas” 

de trabalho, com um valor de média de 3,58. No campo das variáveis socioprofissionais, 

o grupo com mais de 9 anos de antiguidade (54,8% dos inquiridos) é aquele que apresenta 

um valor médio mais elevado (M = 3,29) na resposta à questão relativa ao nível geral de 

stress, assim como, stress moderado nas questões relativas a problemas familiares (M = 

3,04). Ainda relativamente à avaliação de stress, o grupo que trabalha entre 8 e 12 horas 

diárias (58,1% dos inquiridos) foi aquele que apresentou valores estatisticamente signifi-

cativos de stress moderado relativamente à relação com utentes (M = 2,76), ao excesso 

de trabalho (M = 2,64), e às condições de trabalho (M = 2,06). 

Quanto à relação entre as estratégias de coping e os fatores sociodemográficos e profis-

sionais, foram obtidos resultados estatisticamente significativos nas variáveis sociodemo-

gráficas: “estado civil” e “filhos”. Neste contexto, o grupo solteiro (M = 3,19) e o grupo 

sem filhos (M = 3,14), são os que utilização com maior frequência o fator “distração”, ou 

seja, estratégias que consistem na procura da companhia de outros, ou na envolvência em 

atividades que ajudam a não pensar nos problemas que os incomodam. 
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Este estudo vem contribuir para o entendimento das pressões stressantes na função de 

técnico de vendas do setor óptico e das suas repercussões na esfera mental, assim como, 

nos relacionamentos interpessoais. 

Relativamente à gestão das lojas, este estudo possibilita aos donos de loja terem a perce-

ção real do stress ocupacional dos seus técnicos de vendas e quais os principais fatores 

stressores relacionados com o contexto de trabalho. Neste sentido, a utilização de instru-

mentos de avaliação de stress ocupacional nos técnicos de vendas são importantes ferra-

mentas que potenciam a definição de possíveis estratégias no sentido de proteger a saúde 

dos trabalhadores no contexto de trabalho. 

Os resultados deste estudo indicam a remuneração insuficiente, a falta de tempo, a falta 

de possibilidades de desenvolvimento e de promoção na carreira como as principais fon-

tes de stress percecionadas pelos trabalhadores. Estes factos podem estar relacionados 

com o uso de métodos de gestão coercivos e com a organização do trabalho, na procura 

continua de melhores resultados e melhor desempenho das lojas num mercado em rápida 

mudança e interdependente. Evidenciando a organização do trabalho como a principal 

fonte de interações sociais no trabalho, podemos apontar a necessidade de implementar 

mudanças na gestão e na organização do trabalho de modo a reorganizar os processos e 

as tarefas, com o objetivo de extinguir a conjuntura nefasta existente para a maioria dos 

trabalhadores. Estas mudanças buscam fortalecer as capacidades dos trabalhadores, apri-

morar a sua responsabilidade e aperfeiçoar os canais de comunicação através de progra-

mas de suporte aos colaboradores, incentivos à participação ativa, trabalho em equipe, 

promoção da solidariedade profissional, investimento no desenvolvimento individual, es-

tímulo à criatividade e iniciativas voltadas para a melhoria contínua. Neste sentido, de 

modo a atingir a excelência nos resultados, sugere-se ainda que a gestão das lojas conheça 

e aplique os frutuosos resultados de  Edmondson (2024), dedicado ao tema da “segurança 

psicológica”, ou seja, um ambiente em que o trabalhador não teme a rejeição por errar. 

Segundo esta autora, os trabalhadores num ambiente psicologicamente seguro sabem que 

as suas perguntas serão apreciadas, as suas ideias bem recebidas e os seus erros e fracassos 

discutidos. Pretende-se com este ambiente, que os trabalhadores se foquem no seu traba-

lho, assumam novos desafios e tentem ser bem-sucedidos, podendo cometer o que a au-

tora supracitada chama de “o tipo certo de erro” sem serem julgados. 
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Em termos de limitações, podemos salientar que a perceção dos trabalhadores está contida 

neste trabalho apenas pela via de questionário através de escalas de auto-avaliação, con-

dicionando as respostas dos indivíduos à sua subjetividade. Neste contexto, no momento 

da resposta pode haver a inclinação para subestimar ou exacerbar a perceção de stress, 

devido há existência de sentimentos como raiva, deceção, medo ou tristeza provenientes 

das interações entre os diferentes “stressores” que não podem ser simplificados em termos 

de stress (Seligmann, 2016). Este facto, não permite a este estudo compreender as medi-

ações e os diversos processos sociais e psicológicos que, além dos fatores biológicos, 

participam na criação de stress. Neste sentido, achamos que será possível em estudos 

futuros estabelecer novas linhas de investigação e aprimorar o instrumental teórico-me-

todológico, aprofundando os resultados obtidos com a adição de uma abordagem psico-

dinâmica que venha poder clarificar comportamentos e/ou sentimentos, que possam estar 

erradamente associados ao conceito genérico de stress e de coping. Esta abordagem viria 

enriquecer os resultados quantitativos, deixando visíveis aspetos da dinâmica social e psi-

cológica dos técnicos de vendas no desempenho da sua função. 

Outra limitação sentida consistiu na dificuldade em obter investigações realizadas sobre 

a temática do stress e coping no sector da Óptica Ocular em Portugal, o que veio limitar 

a possibilidade de comparar os resultados do presente estudo. 

Por fim, seria vantajoso em futuros estudos aumentar a taxa de resposta ao questionário 

a nível nacional, incluindo as empresas de óptica ocular nos arquipélagos dos Açores e 

Madeira, de modo a dar a conhecer o estado desta temática por região. 

 

O estudo aqui apresentado pode ajudar a abrir caminho para novas pesquisas no sentido 

de entender melhor a relação complexa existente entre as pessoas e o trabalho, especial-

mente em funções onde as demandas a nível social são cada vez mais elevadas, afetando 

a saúde e o bem-estar dos trabalhadores. 
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Anexos 

Anexo 1 - Questionário Sociodemográfico e Socioprofissional 

 

 
Dados sociodemográficos e profissionais  

(deve colocar uma cruz á frente da opção selecionada) 

            

Sexo 
Masculino  

Feminino  
            

Qual é a sua idade? 

Menos de 30 anos  

30-39 anos  

40-49 anos  

50-59 anos  

60 anos ou mais  
            

Qual é o seu estado civil? 

Solteiro  

Casado/União de facto  

Divorciado  

Outro  
            

Tem filhos? 
Sim  

Não  
            

Quais são as suas habilitações escolares? 

Ensino primário  

Ensino básico  

Ensino Secundário  

Ensino Superior  
   

 
        

Há quantos anos trabalha na empresa? 

Menos de 1 ano  

Entre 1 a 4 anos  

Entre 5 a 8 anos  

Mais de 9 anos  
            
            
            

Que tipo de vínculo tem com a empresa? 

A termo certo  

A termo incerto  

Sem termo  
            

Quantas horas trabalha por dia? 

Menos de 8 horas  

Entre 8 a 12 horas  

Mais de 12 horas  
            
            
      

Muito obrigado pela sua colaboração.       
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Anexo 2 - Questionário de Stress Ocupacional – Versão Geral (QSO-VG) 
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Anexo 3 - Questionário Escala Toulousiana de Coping – Versão Reduzida (ETC-R) 

 


