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RESUMO

Estudo transversal com o objetivo de avaliar o estresse no trabalho e a sua associagdo com a
sindrome de burnout. Contou-se com a participacdo de 217 trabalhadores bancérios, com
idade variando de 19 até 59 anos (Média = 38,4; DP = 10,4), sendo 55,8% mulheres, de
agéncias publicas e privadas de 38 cidades em 14 estados brasileiros. Os participantes
responderam, por meio de um questionario eletrénico, aos seguintes instrumentos: (1)
Inventario de Burnout de Maslach (MBI); (2) Escala de Estresse no Trabalho (EET); (3)
Questionario Sociodemografico. Para atender ao objetivo proposto, foram utilizadas
estatisticas descritivas de parametrizacdo simples (p.ex., média, desvio padrdo), teste Qui-
Quadrado, correlagdo r de Pearson e Regressdo Linear Multipla. Os resultados encontrados
mostram que o0s constructos avaliados devem ser criteriosamente e continuamente estudados,
em funcdo dos medianos e altos niveis de exposicdo ao estresse ocupacional e o consequente
esgotamento, denotando indicios de que fatores especificos da profissdo bancaria podem se

tornar responsaveis por transtornos mentais entre os trabalhadores.

Palavras-chave:Burnout. Estresse Ocupacional. Trabalho. Bancarios.



ABSTRACT

This cross-sectional study aimed to evaluate the job stress and its association with burnout
syndrome. We counted with the participation of 217 banking employees, ranging in age from
19 to 59 years (mean = 38.4; SD = 10.4), 55.8% women, of public and private agencies from
38 cities in 14 Brazilian states.Participants answered by an electronic questionnaire the
following instruments: (1) Maslach Burnout Inventory (MBI); (2) Job Stress Scale (JSS); (3)
Sociodemographic Questionnaire.To attain the goal, we used descriptive statistics (e.g., mean,
standard deviation), chi-square test, r Pearson correlation and Multiple Linear Regression.The
results show that the constructs evaluated should be studied carefully and continuously, due to
the median and high levels of exposure to occupational stress and the consequent burnout,
showing indications that specific factors of the banking sector can become responsible for

mental disorders among workers.

Keywords: Burnout. Occupational Stress. Work. Banking Sector.



RESUMEN

Estudio transversal con el objetivo de evaluar el estres laboral y su asociacion con el sindrome
de burnout.Conté con la participacion de 217 empleados del sector bancario, con edades de 19
a 59 afios (media = 38,4; SD = 10,4), 55,8% de mujeres, de organismos publicos y privados
en 38 ciudades de 14 estados brasilefios.Los participantes respondieron a un cuestionario
electronico con los siguientes instrumentos: (1) MaslachBurnoutinventory (MBI); (2) Job
Stress Scale (JSS); (3) Cuestionario sociodemografico.Para lograr el objetivo, se utiliz6 de
estadisticas descriptivas (por ejemplo, media, desviacion estandar), prueba de Chi-Cuadrado,
de correlacion r de Pearson y regresion lineal multiple.Los resultados muestran que las
construcciones deben ser evaluados cuidadosamente y continuamente estudiados, debido a
medios y altos niveles de exposicion al estrés en el trabajo y lo consecuente agotamiento, que
muestra indicios de que factores especificos de la profesion bancaria pueden llegar a ser

responsable de trastornos mentales entre los trabajadores.

Palabras-clave: Burnout. Estrés Laboral. Trabajo. Sector Bancario.
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APRESENTACAO

A competitividade existente no mundo atual desencadeia constantes mudancas que, na
maioria das vezes, € de dificil adaptacdo. Assim, o individuo estd exposto a competicdes
excessivas, a pressoes, exigéncias, a desenvolver suas atividades com mais rapidez, afetando
assim, a qualidade de vida e a satisfacdo do trabalhador. Entdo, percebe-se que, quando o
trabalhador estar inserido nesse contexto, ha uma probabilidade do surgimento de estresse e,
consequentemente, do seu agravamento (PRIETO, 2010).

Destarte, as mudancas ocorridas definem novos cenarios no ambiente de trabalho. E
dessa forma que, com a globalizacdo e o capitalismo integrado, novas tecnologias passam a
ser produzidas, gerando a aceleracdo de producdo e trabalhadores flexiveis e precarizados
(GOMES E BRITO, 2011). A propdsito, uma das classes trabalhadoras que € diretamente
afetada pelos percalcos da globalizacdo é a bancéria. Estudos apontam que a salde e o
adoecimento dos profissionais da classe bancéria estdo diretamente relacionados as mudancas
ocorridas com o decorrer dos anos, assim, 0 crescimento econdmico e tecnoldgico exige que
as organizacdes se moldem ao novo contexto, causando desconforto aos funcionarios e, o
possivel desenvolvimento do estresse (SILVA; NAVARRO, 2012; SILVA; BRAGA;
ALVES, 2012).

Estresse

Ao longo dos anos, o conceito de estresse vem sendo estudado por muitos
pesquisadores que se empenham a compreender os fatores relacionados tanto a salde, quando
a doenca do ser humano (PRIETO, 2010) em que, a resposta ao estresse, reflete da interacéo
existente entre as caracteristicas de um individuo e das demanda do meio em que ele esta
inserido. Por sua vez, o estresse ocorre sempre que algum tipo de emocgdo (medo, raiva,
tristeza, alegria) é experimentado com intensidade (GOMES; BOSA, 2002).

Hans Seyle, primeiro pesquisador a utilizar o termo estresse, em 1936, em estudos na
area de saude, definiu estresse como o agrupamento de reacGes que o0 organismo de um
individuo desencadeia ao ser exposto a uma situacdo que requer um esforco de adaptacdo
(MENDONCA, 2013).

Um dos primeiros a pesquisar as relacdes sociais do ambiente de trabalho como fontes
geradoras de estresse e suas repercussdes sobre a salde foi Robert Karasek (1970). Ele propds
um modelo tedrico bi-dimensional para relacionar dois aspectos, demandas (pressfes de

natureza psicologica que podem ser tanto quantitativas — tempo e velocidade no trabalho;
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como qualitativas — conflitos entre demandas contraditorias) e controles no trabalho
(possibilidade do trabalhador utilizar suas habilidades intelectuais para a realizagcdo de seu
trabalho, com suficiente autonomia), ao risco de adoecimento (ALVES et al., 2004).Em 1988
0 modelo de Karasek foi reformulado por Johnson que acrescentou uma terceira dimensao
“apoio social no ambiente profissional”, podendo ser definido por seus autores como os niveis
de interacdo social existentes no trabalho, tanto com os colegas quanto com o0s chefes
(KARASEK;THEORELL, 1990).

Por certo, Souza, Silva e Galvao-Coelho (2015) argumentam que o conceito de
estresse é utilizado como uma indicacdo ao conjunto de alteragdes comportamentais,
fisioldgicas, que repercutem no sistema imune, que o organismo desenvolve quando em
contato com um desafio (agente estressor), podendo ser de natureza psicossocial ou fisica
(positivo ou negativo) que desencadeia o rompimento do organismo, exigindo, portanto, um
esforco de adaptacdo.

Do mesmo modo, Mendonga, Coelho e Juca (2012) descrevem que 0 estresse € um
processo cognitivo, motivacional e relacional, no qual as emoc¢6es dependem do que ocorre
entre as pessoas € 0 ambiente, assim a atribuicdo de significado relacional com as outras
pessoas e 0 ambiente fisico é determinante para o controle das emocgdes. Logo, o estresse pode
ser evidenciado na existéncia da interacdo problemética pessoa-ambiente ou mensurado em

termos de processos cognitivos e reacdes emocionais subjacentes as interagdes.

Sindrome de Burnout

No Brasil,a Sindrome de Burnout é considerada pelalegislacdo como uma patologia
que tem relacdo com o trabalho, por meio do Decreto n® 3048, de 06 de Maio de 1999, que
dispde sobre a Regulamentacdo da Previdéncia Social. O Ministério da Previdéncia Social do
Brasil inclui esta sindrome como doenca relacionada ao trabalho (BRASIL, 1999).

Segundo Mendonca et al.(2012), os niveis de estresse, oriundos da necessidade de
atencdo e concentracdo exigidas para a realizacdo das tarefas, tém um papel crucial na
etiologia da sindrome de Burnout ou sindrome do esgotamento profissional (CID-10 Z73.0).0
termo burnouté definido, segundo um jargdo inglés como aquilo, ou aquele, que deixou de
funcionar por absoluta falta de energia, com grande prejuizo em seu desempenho fisico e/ou
mental (TRIGO; TENG; HALLAK, 2007).0 primeiro a delimitar e nomear Burnout foi o

médico norte-americano Herbert J. Freudenberg, na década de setenta, sendo o autor da
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expressdo Staff Burnout, quando fez uso para descrever uma sindrome, observando
trabalhadores da satde mental, composta por isolamento, exaustéo e desiluséo.

Na mesma década, a psicologa social Cristina Maslach desenvolveu pesquisas com
profissionais de salde para estudar a maneira com que eles enfrentavam a estimulacéo
emocional no trabalho, demonstrando que a Sindrome de Burnout apresentava distanciamento
pessoal e atitudes negativas (MENDONCA; JUCA; COELHO, 2014).

A propdsito, o burnout caracteriza-se a partir de trés dimensfes: (1) a exaustdo
emocional, que esta relacionada a interacdo diaria com outras pessoas, uma experiéncia de
estar esgotado emocionalmente, apresentando uma sensacdo de esgotamento de energia; (2) a
despersonalizacdo se refere ao desenvolvimento de atitudes e sentimentos negativos
(cinismo), incluindo irritabilidade e respostas impessoais frias com os colegas de trabalho; (3)
e a reducdo do sentimento de realizacdo pessoal se destina a maneira como a pessoa avalia,
em nivel profissional, sua desenvoltura no trabalho e sua relagdo com as pessoas que atende,
aqui hd uma tendéncia dos profissionais de avaliar-se negativamente (MENDONGCAet al.,
2014; PRAJIC; MALES-BILIC, 2014).

Portanto, trata-se de uma espécie de sofrimento psiquico relacionada ao trabalho,
determinada pelos seguintes fatores: caréncia de condicao para exercer o trabalho; sobrecarga;
inseguranca quanto a permanéncia no emprego; niveis de atencdo e concentracdo exigidos
para o desempenho das tarefas, combinados com o nivel de pressdo exercida pela organizacéo
do trabalho; falta de apoio da equipe; sentimento de injustica; sentimento de desmoralizacao
pessoal no ambiente de trabalho (MENDONCAet al., 2014).

Pode-se entdo afirmar que, a0 mesmo tempo em que o trabalho se apresenta como um
meio através do qual o homem pode melhorar a sua qualidade de vida e bem-estar, este
também pode acarretar em impactos negativos na saude fisica, mental e social do trabalhador.
Trigo et al. (2007) descrevem o trabalho como uma atividade que ocupa grande parcela do
tempo do individuo e que nem sempre possibilita realizacdo profissional, pelo contrario, pode
causar problemas desde insatisfacéo até exaustao.

O Burnoutacomete profissionais que mantém uma relacdo direta e constante com
outras pessoas. Estudos tém abordado populacdes de professores (CARLOTTO, 2011,
MENDONCAet al., 2012), enfermeiros (MENEGHINI; PAZ;LAUTERT, 2011) e policiais
(SILVEIRA et al., 2005). Porém, na visdo de Amigo, Asensio, Menéndez, Redondo e
Ledesma (2014), os bancarios poderiam ser considerados entre os profissionais mais
vulneraveis a Sindrome de Burnout, pois, com o passar dos anos houve inimeras mudangas

no contexto bancario que resultou na reestruturacdo no tamanho das instituicbes, no aumento
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da presséo e competitividade, na crescente demanda para vendas de produtos, etc. Todos esses
aspectos resultaram um aumento na tensdo exercida pelo ambiente de trabalho e, em
particular, uma maior tendéncia ao burnout.

Por conseguinte, o presente estudo buscou avaliar o estresse ocupacional e os niveis de
burnout em trabalhadores bancérios brasileiros, tratando-se, portanto, de um estudo
transversal,considerando a variavel critério (Burnout) e antecedente (estresse no trabalho e

indicadores de situacao no trabalho).
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1.ESTRESSE COMO PREDITOR DA SINDROME DE BURNOUT EM BANCARIOS

Os transtornos mentais resultam em expressivo impacto negativo na vida e salde das
pessoas, sendo prevalentes nos efeitos a capacidade produtiva de trabalho. Atualmente, é
amplamente reconhecida a proficuidade do investimento e incremento em politicas de
promocdo a saude mental nas organizacdes, ndo apenas pelos beneficios intrinsecos
associados a melhoria da satde, mas também pelos significativos ganhos de produtividade
econdmica e de qualidade de vida — considerando valores monetarios e anos de vida. Reporta-
se que para cada um dolar investido em satde mental dos trabalhadores, hd um retorno médio
de quatro dolares (CHISHOLM et al., 2016).

O estresse tem sido apontado como a principal causa para a associa¢cdo comumente
encontrada entre trabalho e desenvolvimento de transtornos mentais (verPASCHOAL,;
TOMAYO, 2004; e SEGERSTROM; O’CONNOR, 2012). Isso, provavelmente, se deve ao
fato de que o proficuo funcionamento e a efetividade das organizacdes dependem do bem-
estar fisico e mental de seus colaboradores, que ndo se sustenta a luz do impacto de
catalizadores do estresse ocupacional, como, por exemplo, ambientes de trabalho altamente
competitivos, pressdo por resultados, tensdo no relacionamento com colegas e
superiores,ansiedade por possivel situacdo de desemprego, horarios excessivamente exigentes,
condicBes de trabalho desagradaveis, fadiga ou riscos ocupacionais (VANDENBOS, 2010;
SHIRRMEISTER; LIMONGI-FRANCA, 2012; BARCAUI; LIMONGI-FRANCA, 2014).

Os transtornos mentais mais graves e comuns sdo os transtornos de humor que,
geralmente, envolvem depressdo ou mania, e o0s transtornos de ansiedade que envolvem a
regulacdo anormal de uma emoc¢éo poderosa, 0 medo. Em ambos os transtornos — humor e
ansiedade —, o0s sintomas nucleares tém um grande componente emocional e sdo
acompanhados de alteracdes fisioldgicas, cognitivas e comportamentais (HYMAN; COHEN,
2014).

Concebe-se, entdo, o0 estresse ocupacional como uma resposta fisica e emocional, em
geral, prejudicial, que ocorre quando as exigéncias do trabalho ndo correspondem as
capacidades, recursos ou necessidades do trabalhador, sendo um problema prevalente e
oneroso para as organizagfes. O consequente mais provavel do estresse ocupacional € a
Sindrome de Burnout (SB), que consiste em um tipo de estresse persistente vinculado a
situacdo de trabalho, resultado da constante e repetitiva pressdo emocional associada ao
intenso envolvimento com pessoas por longos periodos de tempo (REATTO et al., 2014;
MACHADO; PORTO-MARTINS, 2015).
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Em carreiras especificas, embora a incidéncia do estresse ocupacional venha sendo
observada continuadamente na area da sadde (p.ex., ULHOA et al., 2011; KOVALESKI;
BRESSAN, 2012; CHOU; LI; HU, 2014; SUNER-SOLER et al., 2014; WISETBORISUL et
al., 2014; ANDRADE et al., 2015), pesquisas recentes ja destacam a exposi¢do e 0 risco
iminente ao estresse ocupacional embancérios (p.ex., GOMES et al., 2013; AMIGO et al.,
2014; REATTO et al, 2014; PETARLI et al., 2015), fomentando e incentivando
investigacOes cada vez mais aprofundadas sobre esse nicho profissional.

Resultados reportados por Amigo et al. (2014), em uma amostra de 1.341 bancarios
espanhdis, mostraram uma elevada incidéncia de SB em virtude de fatores criticos, como
predisposi¢do a transtornos mentais (55,78% da amostra), elevado grau de exaustdo
emocional (63,2% da amostra), despersonalizacdo (60,9% da amostra) e baixa propensao a
realizacdo profissional (28,4% da amostra). Os autores encontraram, ainda, combinacfes em
que o risco de SB se tornava mais frequente, sendo exaustdo emocional e cinismo (50,4% da
amostra) os fatores de maior impacto, seguido por cinismo e eficacia profissional (22,22% da
amostra) e exaustdo emocional e eficacia profissional (20,95% da amostra).

Em outro estudo, Petarli et al. (2015), em uma amostra de 525 bancérios de Vitoria-
ES, reportaram o predominio do trabalho passivo entre os participantes — considerado nocivo
a salde mental —, 0 que denota maior risco de estresse ocupacional associado a, por exemplo:
baixa exigéncia e demanda intelectual, controle do trabalho, ambiente de trabalho n&o
propicio para realizacdo pessoal e, principalmente, baixo apoio social.

Reatto et al. (2014), em um estudo correlato com 62 bancarios de Aracatuba/SP,
encontraram resultados semelhantes, os quais indicavam niveis de SB mais altos para fatores
como exaustdo emocional e despersonalizagdo. Os autores destacaram que situagdes como
cumprimento de metas, obrigacdes de vender pacotes bancarios, puni¢cdo por meio de
mecanismos de avaliacdo de desempenho, carga horaria excessiva e agressoes dos clientes —
elementos que fazem parte da rotina dos bancarios — séo as possiveis fontes causadoras do
estresse ocupacional e, consequentemente, da SB.

Considerando tal contexto, este estudo tem por objetivo avaliar o estresse
ocupacional e os niveis de burnout em trabalhadores bancéarios brasileiros, investigando-
se, em complemento, possiveis associagdes e indicacOes preditivas entre os constructos. O
estudo se justifica pela necessidade de encontrar solugdes para problemas de saude mental no
trabalho, particularmente no que diz respeito as causas e aos efeitos da SB (ver, GOUVEIA et
al., 2009; BARCAUI; LIMONGI-FRANCA, 2014; ANDRADE et al., 2015), e compreender

a incidéncia de estresse ocupacional e SB em carreiras especificas, como o caso de bancarios,
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em alinhamento a pesquisas realizadas nos ultimos anos (p.ex., GOMES et al., 2013; AMIGO
etal., 2014; REATTO et al., 2014; PETARLI et al., 2015).
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2. ESTRESSE OCUPACIONAL E SINDROME DE BURNOUT

O estresse ocupacional € um processo cognitivo, emocional, motivacional e relacional
(LAZARUS; FOLKMAN, 1984; LAZARUS, 2006; MENDONCA; COELHO; JUCA, 2012;
SEGERSTROM; O’CONNOR, 2012; MCSHANE; VON GLINOW, 2014). Segundo
Mendonca, Coelho e Juca (2012), aplica-se o termo ‘relacional’ por se considerar que
aspectos cognitivos, emocionais e motivacionais dependem do que ocorre entre o individuo e
0 ambiente, sobretudo, no que concerne aos aspectos psicolégicos e ao contexto
organizacional. Frequentemente, as pessoas avaliam e atribuem significado relacional para a
continuidade ou mudanca de relacdo com os outros e com o ambiente, sendo o significado um
importante elemento da determinacéo e controle das emocdes.

Especificamente, as emocdes negativas (p.ex., raiva, tristeza, medo) ocorrem quando
as pessoas se sentem incapazes de lidar com os estressores do ambiente de trabalho, por
exemplo:(a) aspectos fisicos de condicdes de trabalho aversivas, tais como barulho, sujeira,
calor/frio; (b) tarefas do trabalho, incluindo pressdo por metas e sobrecarga; (c)
funcdo/cargoambiguo, conflituoso ou mal definido; (d) relagGes sociais pobresou conflituosas
com chefia ou colegas de trabalho; (e) plano de trabalho inadequado; (f) carreira instavel ou
com baixa possibilidade de oportunidades; (g) traumas, como exposicao a desastres, acidentes
ou atividades de alto risco; (h) mudanca organizacional, contemplando fusdo entre
organizagOes ou achatamento da estrutura organizacional; e (i) implementacdo de novas
tecnologias (LAZARUS; FOLKMAN, 1984). De acordo com Sonnentag e Frese (2003, p.
455), embora 0 mapeamento dos estressores dentro das organizacdes seja antigo e permita
uma melhor compreensédo dos fatores desencadeadores de estresse ocupacional, essa categoria
de estressores ainda demanda explicita fundamentago tedrica.

Abordagens recentes fornecem contribui¢cbes contundentes para uma explicagédo
fisiolégica para o estresse. Conforme McEwen et al. (2015) descrevem, o funcionamento dos
mecanismos do estresse no cérebro — 6rgédo central envolvido na percepc¢éo e na adaptacdo aos
estressores sociais e fisicos — indica ameacas, estoca memorias e regula respostas fisioldgicas,
além de determinar comportamentos planejados ou impulsos frente aos estressores que podem
ser prejudiciais ou protetores.

Mais especificamente, as respostas fisioldgicas que produzem adaptacédo por meio de
‘alostase’ — processo ativo de adaptacdo do organismo as demandas e aos estressores do dia a
dia por meio de mediadores genéticos, neurais e/ou hormonais — incluem ndo apenas o €ixo

hipotalamo-pituitaria-adrenal (HPA) e o sistema nervoso autbnomo, mas também as suas
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interacOes nao-lineares com o sistema metabdlico e 0s componentes pré e anti-inflamatério do
sistema imunoldgico. A exposi¢do a multiplos estressores e a desregulacdo das interaces
ndo-lineares (p.ex.,a incapacidade de ligar ou desligar as respostas de forma eficiente)
levam a desgastes no corpo e no cérebro, chamados de (1) carga alostatica, ou seja, efeito
cumulativo do estresse, cuja desregulacdo da rede ndo-linear de alostase interfere na
producdo, por exemplo, de cortisol, &cidos graxos ou adrenalina e gera um alto custo
energético ao organismo devido ao aumento da frequéncia cardiaca e do enrijecimento dos
musculos; e (2) sobrecarga alostatica, ou seja, estresse em excesso, cujo efeito principal é o
desencadeamento de patologias fisicas e transtornos mentais no individuo(DAY, 2005;
MCEWEN et al., 2015; SOUSA; SILVA; GALVAO-COELHO, 2015).

Por sua vez, segundo LeDoux e Damasio (2014), as emoc¢bes sdo respostas
comportamentais e cognitivas automaticas, em grande parte inconscientes, acionadas quando
0 cérebro detecta estimulos significativos com carga positiva ou negativa; enquanto que 0s
sentimentos s&o percepgdes conscientes de respostas emocionais. Isto significa que o estado
emocional, principalmente a excitacdo, em apenso a carga e sobrecarga alostatica, gera
motivacdes e respostas comportamentais ao estresse que estdo intimamente relacionadas.

As emocdes sdo multidimensionais e existem como fendbmeno subjetivo, bioldgico e
social, tendo um propdsito. Sdo sentimentos subjetivos, pois representam um modo
determinado de sentir, denotando significado e importancia pessoal. A propdsito, tanto a
intensidade, quanto a qualidade da emocao sdo sentidas e experienciadas de forma subjetiva,
tendo raizes em processos cognitivos e mentais; porém, 0s sentimentos sdo apenas uma parte
das emocgOes. As emocgOes também sdo reacdes bioldgicas, ou ativacdo fisiologica, cujas
respostas visam alinhar o corpo para se adaptar as situacdes cotidianas, conferindo estado
motivacional (busca de metas) na execugdo da acdo necessdria para 0 manejo das
circunstancias enfrentadas. Sdo fendmenos sociais, dado o seu componente expressivo da
comunicagdo, por exemplo, posturas, gestos, vocalizagdes e expressdes faciais (REEVE,
2006; EKMAN, 2011; MENDONCA; JUCA; COELHO, 2014). Portanto, as emogdes sio
sistemas sincronizados que coordenam sentimento, ativacdo fisioldgica, propdsito e
expressao, de modo a preparar o individuo para que se adapte com éxito as circunstancias da
vida (REEVE, 2006). Nas palavras de McShane e Von Glinow (2014, p. 105), o estresse
poderia ser “descrito mais precisamente como uma experiéncia emocional”.

Com base nestes pressupostos, concebe-se 0 estresse ocupacional como uma interagao
dindmica entre a pessoa e 0 ambiente, com foco nos aspectos psicolégicos (individuo-

ambiente) e no contexto do trabalho (demanda-recursos), isto é, uma resposta adaptativa
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percebida como desafio ou ameaca ao bem-estar individual, sendo um estado de desequilibrio
(REIS; FERNANDES; GOMES, 2010; MENDONCA; COELHO; JUCA, 2012; MCSHANE;
VON GLINOW, 2014). Essa abordagem, nomeada de ‘psicoldgica’, é notadamente
consistente com o conceito de risco psicologico da InternationalLabourOrganization e com a
definicdo de bem-estar recomendada pela World Health Organization(MENDONCA; JUCA,;
COELHO, 2014).

No ambiente de trabalho, o estresse tem sido investigado (ver, ALVES et al., 2004;
SILVA, 2009; REIS; FERNANDES; GOMES, 2010; ULHOA et al., 2011; PETARLI et al.,
2015) sob uma estrutura de trés fatores: demanda, controle e apoio social.As demandas sao
pressbes de natureza psicoldgica quantitativas (p.ex., tempo e velocidade na realizagdo do
trabalho) e qualitativas (p.ex., os conflitos entre demandas contraditérias). O controle é a
possibilidade da pessoa utilizar suas habilidades intelectuais para a realizacdo de seu trabalho,
bem como possuir controle suficiente para tomar decisdes de como realizar o seu trabalho. O
apoio socialse refere as interagdes sociais existentes no trabalho, tanto com os colegas de
trabalho, quanto com os chefes.

A combinacdo demanda-controle gera quatro condi¢Ges de exposicdo ao estresse
ocupacional, a saber: (1) alta exigéncia - alta demanda e baixo controle, correspondendo a
condig@o de maior exposicao ao estresse ocupacional; (2) trabalho ativo - alta demanda e alto
controle, corresponde a condicdo de exposi¢cdo intermediaria; (3) trabalho passivo - baixa
demanda e baixo controle, corresponde a exposicdo intermediaria; e, (4) baixa exigéncia -
baixa demanda e alto controle, situacdo ideal de trabalho e condicéo de referéncia. Quanto ao
fator apoio social, sabe-se que sua escassez esta associada a consequéncias negativas para a
salde. A percepgdo do trabalhador quanto a existéncia de apoio social no ambiente de
trabalho, amortece o efeito negativo do desequilibrio entre demanda e o controle sobre a
salde, atuando como um fator de protecdo frente ao estresse (KARASEK; THEORELL,
1990; THEORELL, 1996, 2000).

Uma consequéncia amplamente reconhecida do estresse ocupacional € a Sindrome de
Burnout (SB). Em termos conceituais, a SB se constitui em trés dimens@es: (1) exaustdo
emocional - estresse individual e que se refere aosentimento de estar sobrecarregado e
esgotado dos proprios recursos emocionais e fisicos; (2) despersonalizacdo - insensibilidade
emocional que leva o trabalhador a tratar os colegas, clientes e a organizagdo como objetos; e
(3) eficacia profissional - tendéncia do trabalhador em se autoavaliar de forma negativa,
afetando a habilidade de realizar o trabalho e lidar com outras pessoas (MASLACH,;
SHAUFELI; LEITER, 2001; SCHAUFELI; LEITER; MASLACH, 2009; MENDONCA;
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COELHO; JUCA, 2012). A SB ¢é uma resposta cronica ao estresse ocupacional/laboral e tem
sido descrita como consequéncia da vivéncia no ambiente profissionalem que ha relacGes
sociais complexas, envolvendo as representacdes que o individuo tem de si e dos seus colegas
de trabalho. Diferentemente do quadro tradicional de estresse — que ndo influencia
diretamente atitudes e ndo provoca esgotamento pessoal com o trabalho (BRASIL, 2001) —, a
SB envolve e atitudes ou condutas negativas em relagdo aos clientes, aos colegas, a
organizacédo e ao trabalho, acarretando em prejuizos reais para o trabalhador e a organizagédo
(MENDONCA; COELHO; JUCA, 2012;MACHADO; PORTO-MARTINS, 2015).

Nesse cenario, a exaustdo (ou tensdo) emocional é o fator de maior impacto para a SB,
segundo Amigo et al. (2014).A exaustdo emocional é o primeiro componente a surgir,
compreendida como uma sensacdo de cansaco mental e fisico ou de perda de energia, a qual
resulta em diminui¢des significativas da capacidade de realizacdo das atividades laborais
(REIS; FERNANDES; GOMES, 2010; MENDONCA; COELHO; JUCA, 2014; ANDRADE;
DANTAS, 2015).No estado de exaustdo, o trabalhador tende a se distanciar de si e dos outros
como estratégia de coping — esforcos cognitivos e comportamentais para lidar com situacdes
de dano, de ameaca ou de desafio. Segue-se a despersonalizacdo, em que o trabalhador se
caracteriza pela atitude de indiferenca em relagdo ao trabalho e pelo distanciamento
psicolégico com os outros e com ele proprio. Entdo, o trabalhador comeca a perder a
confianca na prépria capacidade pessoal, a comparar as suas expectativas iniciais com a sua
realidade, verifica sentimentos de inadequacdo e demonstra baixa satisfacdo pessoal. Em
resumo, surge primeiro a exaustdo emocional, que conduz a despersonalizacdo seguida da
diminuicdo da realizacdo pessoal (CASTRO, 2013; MCSHANE; VON GLINOW, 2014;
REATTO etal., 2014).

Segundo Reatto et al. (2014), de modo geral, supde-se que “todas as profissdes que
envolvem complexas interagcfes com os outros individuos, sejam eles clientes, colegas ou
pacientes, sdo caracterizadas por um conjunto de exigéncias interpessoais, as quais, a
exposicdo cronica dos trabalhadores desencadeia o burnout” (p. 5). Além dos problemas
habituais (p.ex., estresse, tensdo e distdrbios musculoesqueléticos), passou-se a observar 0
aparecimento de suicidios por excesso de trabalho (ver, NAKAYAMA; AMAGASA, 2004;
MCSHANE; VON GLINOW, 2014). O quadro pode se agravar em virtude de crises
econémicas, quando ha aumento da inseguranca no trabalho e do volume de trabalho.
Portanto, a presenca de exaustdo emocional e despersonalizacdo e a falta de realizacdo

profissional sdo indicativos de um quadro clinico de burnout.
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3. METODO

3.1 Participantes

Contou-se com uma amostra de 217 bancarios, com idade variando de 19 até 59 anos
(Média = 38,4; DP = 10,4), sendo 55,8% do sexo feminino. Os participantes estavam
vinculados, no momento da pesquisa, a agéncias bancérias publicas e privadas de 38 cidades
em 14 estados brasileiros, a saber: Agua Branca/AL, Arapiraca/AL, Araraquara/SP, Bacaxa-
Saquarema/RJ, Belo Horizonte/MG, Brasilia/DF, Cajueiro/AL, Campinas/SP, Caruaru/PE,
Cascavel/PR, Cunha/SP, Curitiba/PR, Frutal/MG, Guanhdes/MG, Guaratingueta/SP,
Guaruj&/SP, Jardim do Serid6/RN, Jodo Pessoa/PB, Maceid/AL, Mogi Guagu/SP, Niter6i/RJ,
Nossa Senhora da Gloria/SE, Nossa Senhora do Socorro/SE, Osasco/SP, Parnamirim/RN,
Pinhais/PR, Porto Alegre/RS, Potim/SP, Rio de Janeiro/RJ, Salvador/BA, Sdo Gongalo/RJ,
Sdo Joaquim/SC, Sdo Miguel dos Campos/AL, Sdo Paulo/SP, Sdo Simao/GO, Unido dos
Palmares/AL, Vicosa/AL, Volta Redonda/RJ. A maior concentragdo numérica de
participantes (50,7%)ocorreu em Maceid/AL.

3.2 Instrumentos

Para a realizagdo do estudo, os participantes foram requeridos a responder trés
instrumentos de pesquisa, sendo eles o Inventario de Burnout de Maslach, a Escala de
Estresse no Trabalho e um questionario sociodemografico.

(1) Inventario de Burnoutde Maslach — MBI instrumento composto por 22 itens que
englobam trés dimensdes: exaustdo emocional, despersonalizagdo e realizacdo profissional
(MASLACH; JACKSON, 1986). Foi utilizada a verséo traduzida e adaptada para o portugués
por Tamayo (1997), cujos parametros psicométricos se mostram adequados, quanto a validade
fatorial e consisténcia interna, para o uso na avaliagdo da SB no contexto brasileiro,
especialmente em profissionais com ensino superior (CARLOTTO; CAMARA, 2004;
MENDONCA; COELHO; JUCA, 2012). Os participantes indicaram suas respostas de acordo
com uma escala com variagao entre 1 “nunca” e 5 “sempre”. Para cada dimensao, foi gerado
um escore total por meio da soma das respostas atribuidas por cada participante a cada item.
Em exaustdo emocional existem 9 itens (escores variando de 9 até 45), em despersonalizacao
existem 5 itens (escores variando de 5 até 25) e em realizagdo profissional existem 8 itens
(escores variando de 8 até 40). De acordo com Maslach e Jackson (1986), ha trés niveis de
burnout para cada uma de suas trés dimensdes: baixo (abaixo do percentil 25), médio (entre
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25 e 75) e alto (maior que 75). Sendo assim, exaustdo emocional: baixo (9 a 18), médio (19 a
32) e alto (33 a 45); despersonalizagdo: baixo (5 a 7), médio (8 a 13) e alto (14 a 25);
realizacéo profissional: baixo (8 a 23), médio (24 a 30) e alto (31 a 40).

(2)Escala de Estresse no Trabalho —Job Stress Scale: utilizou-se a versdo adaptada
para 0 contexto brasileiro por Alves et al. (2004), considerando a versdo reduzida do
instrumento original elaborado por Toéres Theorell em 1988 (KARASEK; THEORELL,
1990). O instrumento contém 17 itens, endossados em uma escala tipo Likert variando de 1 =
“frequentemente” até 4 = “nunca/quase nunca”, que englobam os atributos de avaliacdo da
“demanda” (5 itens com escores variando de 5 a 20 pontos), controle (6 itens com escores
variando de 6 a 24 pontos) e apoio social (6 itens com escores variando de 6 a 24 pontos). Os
resultados encontrados quanto a validade fatorial e consisténcia interna permitem considerar a
existéncia de equivaléncia entre as medidas da escala, em sua forma original e adaptada e,
apresenta parametros psicométricos adequados (ALVES et al., 2004). Para estabelecer o
ponto de corte, isto é, escores baixos e altos, optamos pela metodologia mais amplamente
utilizada, que considera os valores das medianas como ponto de corte (KARASEK;
THEORELL, 1990). Sendo assim, ap0s a obtencdo dos escores, obteve-se também o valor da
mediana, subdividindo cada dimensdo em alto e baixo, a saber: demanda — baixo (5 a 16) e
alto (17 a 20); controle — baixo (6 a 18) e alto (19 a 24); e, apoio social — baixo (6 a 17) e alto
(18 a 24). Para fins de interpretacdo, procedeu-se a combinacdo das quatro categorias
(alta/baixa demanda e alto/baixo controle) em quadrantes: (1) baixa exigéncia —ndo expostos
ao estresse ocupacional (baixa demanda e alto controle); (2) trabalho ativo (alta demanda e
alto controle); (3) trabalho passivo (baixa demanda e baixo controle); e, (4) alta exigéncia —
maior exposi¢cdo ao estresse ocupacional (alta demanda e baixo controle). Para apoio social ,
considerou-se que quanto maior a pontuagao , maior a percep¢do do individuo referente ao
apoio social recebido pela chefia e pelos colegas. Neste estudo, esta variavel foi considerada
como uma variavel moderadora do efeito do estresse ocupacional.

(3) Questionario Sociodemografico: Os trabalhadores bancarios foram solicitados a
mencionar algumas caracteristicas pessoais, considerando itens, comoGeénero, Faixa Etaria,

Escolaridade, Estado Civil, Tipode Residéncia, Cargo, etc.

3.3 Procedimentos
Apobs a aprovacdo para a realizacdo da pesquisa pelo Comité Etica em Pesquisa da
Universidade Federal de Alagoas (CAAE: 38367714.0.0000.5013), a aplicagdo dos

instrumentos de pesquisa foi dada de forma nao-probabilistica, por acessibilidade e de forma
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individual via questionario eletrdnico, utilizando-se convites por e-mail e postagens nas redes
sociais. Os participantes que, convidados, aceitaram colaborar voluntariamente com a
pesquisa, foram inicialmente esclarecidos sobre o anonimato e sigilo de suas respostas, e
requeridos a preencher o formulario eletrénico onde constava o Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido. Garantiu-se o carater voluntéario da participacdo, bem como o respeito as
diretrizes éticas que regem a pesquisa com seres humanos. Além disso, este estudo néo
envolveu engodo, nem constrangimento e riscos aos participantes, sendo necessario apenas o

tempo aproximado de 20 minutos para o preenchimento dos questionarios.

3.4 Andlise dos dados

Foram utilizadas estatisticas descritivas (viz., frequéncia, percentual, média, desvio
padrdo, erro padréo e intervalo de confianca de 95%) para a exposi¢do dos resultados, em
particular de cada uma das escalas e 0s respectivos escores médios por fator. Para identificar
as possiveis diferencas de distribuicdo de frequéncia em funcao das variaveis categoricas e da
classificacdo dos escores dos participantes, utilizou-se o teste qui-quadrado (x%). Também,
foram realizadas andlises de Correlacdo r de Pearson e Regressdo Linear Mdltiplapara
verificar o nivel de relacdo e em que medida as variaveis antecedentes explicam as variaveis

consequentes.
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4. RESULTADOS

Na Tabela 1, estdo apresentadas as analises descritivas de cada uma das escalas
utilizadas neste estudo e de seus respectivos escores médios por fator. Analisando-se 0s
resultados da Escala de Estresse no Trabalho, os participantes apresentaram um escore médio
de 16,07 para o fator Demanda; escore interpretado como de baixa demanda (de 5 a 16 —
baixo e de 17 a 20 — alto). Para o fator Controle, o escore médio encontrado foi de 17,91,
também considerado baixo (de 6 a 18 — baixo e de 19 a 24 — alto). Para o fator Apoio Social, 0

escore médio foi de 17,22; interpretado como baixo (de 6 a 17 — baixo e de 18 a 24 - alto).

Tabela 1. Estatisticas descritivas para Estresse no Trabalho e Sindrome de Burnout

Min- IC de 95%
Mo DR max BP LI, LS
Escala de Estresse no
Trabalho (Job Stress Scale -
JSS)
JSS 1 - Demanda 16,07 2,69 5-20 0,18 15,70, 16,44
JSS 2 — Controle 17,91 2,71 624 0,18 17,54, 18,28
JSS 3 — Apoio Social 17,22 3,89 6-24 0,27 16,68, 17,75
Inventario de Burnout de
Maslach
(MaslachBurnoutlnventory -
MBI)
MBI 1 - Exaustdo Emocional 27,71 8,77 9-45 0,60 26,51, 28,91
MBI 2 — Despersonalizacao 12,29 4,65 5-25 0,32 11,65, 12,93

MBI 3 — Realizacdo profissional 27,19 4,84 8-40 0,33 26,52, 27,85

Nota. M = Média; DP = Desvio Padrdo; Min-Max — Minimo e Maximo; EP = Erro Padrdo; IC de 95%, LI, LS =
Intervalo de Confianga de 95%, Limite Inferior, Limite Superior.
Fonte: Cerqueira, C. L. C., 2016.

Por sua vez, analisando-se os resultados do Inventario de Burnout de Maslach, os
participantes apresentaram um escore medio para o fatorExaustdo Emocional de 27,71,
interpretado como sendo médio (baixo de 9 a 18; médio de 19 a 32; e alto de 33 a 45). Para o
fator Despersonalizagdo, o escore médio encontrado foi de 12,29 e interpretado como sendo
médio (baixo de 5 a 7; médio de 8 a 13; e alto de 14 a 25). Por fim, o fator Realizac&o
Profissional apresentou um escore medio de 27,19, considerado mediano (baixo de 8 a 23;
médio de 24 a 30; e alto de 31 a 40).

Por conseguinte, foram avaliadas as condi¢cbes do modelo demanda-controle em

funcdo das variaveis sexo, carga horaria, idade e apoio social, conforme a Tabela 2.
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Tabela 2. Frequéncia e percentual das condi¢cdes do modelo demanda-controle em funcdo do
sexo, carga horéria, idade e apoio social.

Modelo demanda-controle

Baixa Trabalho Alta
Categoria Total exigéncia Trabalho ativo passivo exigéncia P
0,
Toda n=215 61 (284%) 62 (288%) 41 I91% 51 (5379
amostra )
Sexo

Masculino 95 (44,2%) 28 (13,0%) 23 (10,7%) 21 (9,8%) 23 (10,7%)

Feminino 12 0,53

(55,8%) 33 (153%) 39 (181%) 20 (9,3%) 28 (13,0%) 7

0
Faixa etaria
19a30 58 (275%) 16 (7,6%) 13 (6,2%) 12 (5,7%0 17 (8,1%)
31a40 64 (30,3%) 11 (52%) 24 (114%) 11 (52%) 18 (85%) 0,22
41 a50 51 (242%) 16 (7,6%) 15 (7,1%) 9 (43%) 11 (52%) 1
51 a59 38 (18,0%) 16  (7,6%) 9  (4,3%) 8 (3,8%) 5 (2,4%)
Apoio social
Baixo 85 (39,7%) 10 (4,7%) 23 (10,7%) 19 (8,9%) 33 (15,4%) 0.00
Alto 12 0 0 o (10,3% 0 '

9 (60,3%) 51 (23,8%) 39 (182%) 22 ) 17 (7,9%) 0

Nota.Valorp associado ao teste de qui-quadrado.
Fonte: Cerqueira, C. L. C., 2016.

Seguindo as quatro condicdes de exposicdo ao estresse — Baixa Exigéncia, Trabalho
Ativo, Trabalho Passivo e Alta Exigéncia, os participantes foram classificados com base na
combinacdo demanda-controle que as representa.Verificou-se que a maioria dos participantes
foi classificada na condi¢cdo de Trabalho Ativo (28,8%) —correspondendoa condi¢cdo de
exposicdo intermediéria ao estresse no trabalho. De maneira muito proxima, a condigdo de
Baixa Exigéncia (28,4%) mostrou um endosso relevante por parte dos participantes— que é
considerada a situacdo ideal de trabalho. A condicdo de alta exigéncia agregou 23,5% dos
participantes, a qual corresponde a condicdo de maior exposicdo ao estresse ocupacional. A
condicdo de Trabalho Passivo (18,9%) agregou a menor quantidade de participantes e é
considerada uma situacdo de exposi¢do intermediaria ao estresse.

Tomando como referéncia a baixa e alta exigéncia, os resultados revelaram equilibrio
entre 0s géneros (sexo dos participantes) para Baixa Exigéncia, com 13% para 0 Sexo
masculino e 15,3% para 0 sexo feminino, bem como, para Alta Exigéncia, sendo 10,7% de
homens e 13% de mulheres. Verificou-se, ainda, que as faixas etarias apresentaram
distribuicdo equilibrada, embora seja possivel destacar que aqueles com idade entre 19 e 30
(8,1%) e entre 31 e 40 (8,5%) estdo mais expostos ao estresse ocupacional. Por sua vez,
quanto ao Apoio Social, verificou-se que ha diferenca e que aqueles que dispdem de menor

grau de apoio social (15,4%) estdo em condicao de alta exigéncia, isto €, expostos ao estresse.
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Enquanto que, aqueles que dispdem de alto grau de apoio social estdo na condigdo de baixa
exigéncia (23,8%), considerada a situacéo ideal de trabalho.

Analisando, entdo, os escores do Inventario de Burnoutde Maslach — MBI, avalia-se
que foram encontrados valores criticos para os trés fatores do instrumento, visto que, em sua

maioria, os participantes endossaram médios e altos graus de burnout (ver Tabela 3).

Tabela 3. Frequéncia e percentual dos fatores do MBI, por sexo e faixa etaria.
MBI Total Sexo Faixa etaria
EE M F 19230 31240 41a50 51a59
B 52(242%) 32(14,9%)  20(9,3%)  16(7,6%) 5(2,4%)  12(57%)  16(7,6%)
M 104(48,4%)  44(20,5%)  60(27,9%)  23(11,0%) 39(18,6%)  31(14,8%)  10(4,8%)
A 59(27,4%)  19(8,8%)  40(18,6%)  19(9,0%)  19(9,0%) 7(3,3%)  13(6,2%)
p = 0,007 p = 0,000
DES M F 19230 31a40 41a50 51a59
B 55(25,7%) 30(14,0%) 25(11,7%)  11(53%)  10(4,8%)  17(8,1%)  14(6,7%)
M 92(43,0%)  39(18,2%)  53(24,8%)  24(11,5%)  29(13,9%)  25(12,0%)  13(6,2%)
A 67(31,3%)  25(11,7%)  42(19,6%)  23(11,0%)  23(11,0%) 8(3,8%)  12(5,7%)
p =0,150 p=0,035
RP M F 19230 31a40 41a50 51a59
B 44(20,8%)  17(8,0%) 27(12,7%)  11(53%)  19(9,2%) 6(2,9%)  8(3,9%)
M 106(50,0%)  43(20,3%)  63(29,7%)  33(15,9%) 29(14,0%)  28(13,5%)  14(6,8%)
A 62(29,2%)  33(15,6%)  29(13,7%) 13(6,35)  15(7,2%)  15(7,2%)  16(7,7%)
p = 0,206 p =0,098

Nota. valorp associado ao teste de qui-quadrado.
Fonte: Cerqueira, C. L. C., 2016.

Também, os resultados revelaram desequilibrio entre os sexos para o alto grau de
Exaustdo Emocional, com 8,8% para o sexo masculino e 18,6% para o sexo feminino. Isto é,
as mulheres apresentaram maior predisposi¢do para a experiéncia de exaustdo emocional. O
mesmo ndo foi constatado para aDespersonalizacdo, visto que houve equilibrio na
distribuicdo, sendo 11,7% de homens e 19,6% de mulheres. Da mesma forma, o fator
Realizacdo Profissional, com 15,6% de mulheres e 13,7% de homens, denotou equilibrio na
distribuicdo. Depreende-se que homens e mulheres experimentam graus equivalentes de
despersonalizacdo e de realizacdo profissional — levando em consideracdo a amostra de
participantes deste estudo.

Além disso, em virtude do alto grau apresentado para os trés fatores do MBI,
verificou-se que as faixas etarias se distribuiram de forma ndo equilibrada para os fatores
Exaustdo Emocional e Despersonalizacdo. Nota-se que, para aExaustdo Emocional, o0s
participantes que apresentaram maior grau foram aqueles com faixa etéria entre 19 €30 (9%) e
entre 31 e40 (9%). Para o fator Despersonalizacdo, 0s participantes que apresentaram maior

grau sdo aqueles com faixa etaria entre 19 e 30 (11,0%) e entre 31 e 40 (11,0%). Por outro
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lado, o fator Realizagdo Profissional indicou equilibrio na distribuicdo dos participantes em
funcdo da faixa etaria (ver Tabela 3).

Considerando as variaveis Apoio Social e condi¢des do modelo demanda-controle em
funcdo dos trés fatores do Inventario de Burnout de Maslach — MBI (Tabela 4), avalia-se ha
diferenca em funcdo das quatro condi¢Ges de exposicdo ao estresse — modelo demanda-

controle.

Tabela 4. Frequéncia e percentual dos fatores do MBI, por grau de apoio social e condic¢des
do modelo demanda-controle.

MBI Apoio social Modelo demanda-controle
EE Baixo Alto I:%aAixa. Trat_)alho Traba_llho _A!ta _
exigéncia ativo passivo exigéncia
B 3(1,4) 49(22,9) 28(13,1) 7(3,3) 14(6,6) 1(0,5)
M 33(15,4) 71(33,2) 30(14,1) 32(15,0) 17(8,0) 25(11,7)
A 49(22,9) 9(4,2) 2(0,9) 23(10,8) 9(4,2) 25(11,7)
p = 0,000 p = 0,000
DES Baixo Alto E_Sajxa_ Tral_)alho Traba_llho _/-\!ta _
exigéncia ativo passivo exigéncia
B 2(0,9) 53(24,9) 23(10,8) 13(6,1) 10(4,7) 7(3,3)
M 32(15,0) 59(27,7) 31(14,6) 25(11,8) 18(8,5) 18(8,5)
A 51(23,9) 16(7,5) 5(2,4) 24(11,3) 12(5,7) 26(12,3)
p = 0,000 p = 0,000
RP Baixo Alto Bajxa_ Trat_)alho Trabe_tlho Alta _
exigéncia ativo passivo exigéncia
B 32(15,2) 12(5,7) 1(0,5) 12(5,7) 14(6,7) 17(8,1)
M 41(19,4) 64(30,3) 30(14,3) 30(14,3) 15(7,1) 31(14,8)
A 9(4,3) 53(25,1) 28(13,3) 19(9,0) 11(5,2) 2(1,0)
p = 0,000 p = 0,000

Nota. valorp associado ao teste qui-quadrado.
Fonte: Cerqueira, C. L. C., 2016.

Os resultados revelaram que héa diferenca nas condi¢cdes do modelo demanda-controle
em fungdo de baixo ou alto grau de apoio social. Focalizando o alto grau de exaustdo
emocional, observou-se que 22,9% dos participantes apresentaram baixo apoio social e apenas
4,2% apresentaram alto apoio social. Para o alto grau de despersonalizagdo, observou-se que
23,9% dos participantes apresentaram baixo apoio social e apenas 7,5% apresentaram alto
apoio social. Depreende-se que 0 baixo grau de apoio social vivenciado esta associado ao alto
grau de exaustdo emocional e despersonalizacdo. Para o alto grau de realizacédo profissional,
observou-se que 4,3% apresentaram baixo apoio social e 25,1% alto apoio social. Isto é, o alto
grau de apoio social esta associado ao alto grau de realizacéo profissional.

Tomando como referéncia o alto grau de exaustdo emocional, verificou-se que 11,7%
estdo classificados como em alta exigéncia e 0,9% em baixa exigéncia. Ao considerar o alto

grau de despersonalizacéo, verifica-se que 12,3% estéo classificados como em alta exigéncia
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e 2,4% em baixa exigéncia. Enquanto que, para o alto grau de realizacdo profissional,
verifica-se que apenas 1% estdo classificados como em alta exigéncia e 13,3% em baixa
exigéncia. Portanto, aqueles que experimentam a situacdo de alta exigéncia no trabalho
apresentam alto grau de exaustdo emocional e despersonaliza¢do, mas apresentam baixo grau
de realizagdo profissional.

Em complemento, na Tabela 5, reportam-se os resultados de uma anélise de regresséo
linear para determinar o efeito do estresse no trabalho (por meio da demanda, controle e apoio
social) sobre a exaustdo emocional, buscando verificar a relacdo e os padrBes existentes entre

0s constructos.

Tabela 5. Modelo de regresséo predizendo Exaustdo Emocional a partir dos fatores da Escala
de Estresse no Trabalho

Escala de Estresse no

Trabalho R B EP B T P
Constante 28,37 4,05 7,00 0,000
JSS 1 — Demanda 0,57(0,000) 1,45 0,15 0,44 9,32 0,000
JSS 2 — Controle -0,43(0,000) -0,43 0,17 -0,13 -2,48 0,014
JSS 3 - Apoio Social -0,62(0,000) -0,94 0,12 -0,41 -7,58 0,000
r=10,75
r’ = 0,56
r* ajustado =
0,55
F(3,208) =89,81; p =
0,000

Nota.r = correlacéo r de Pearson; B(UnstandardizedCoefficients) = inclinacdo da reta de regressdo; EP = erro
padréo (Std. error); B(StandardizedCoefficients) = indicador da relagdo entre VD e VI; r’ = Proporcdo de
variancia explicada; Razao F = Probabilidade associada ao r’.

Fonte: Cerqueira, C. L. C., 2016.

No geral, o0 modelo foi responsavel por 56% da variancia da exaustdo emocional e se
ajusta adequadamente aos dados [F(3,208) = 89,81; p = 0,000]. O fator demanda (5 = 0,44, p=
0,000) explica positivamente a exaustdo emocional. Isto é, quanto maior o grau de demanda,
maior o grau de exaustdo emocional. Contrariamente, controle (# = -0,13, p= 0,000) e apoio
social (# = -0,41, p= 0,000) providencia uma explicacdo negativa para a exaustdo emocional.
Desta forma, quanto maior o grau de controle e apoio social, menor o grau de exaustdo
emocional.

Por conseguinte, avaliou-se o efeito do estresse no trabalho (demanda, controle e apoio

social) sobre a despersonalizacdo (Tabela 6).
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Tabela 6.Modelo de regressdo predizendo Despersonalizacdo a partir dos fatores da Escala de
Estresse no Trabalho

Escala de Estresse no

Trabalho R B EP B t P

Constante 18,11 2,47 7,32 0,000

JSS 1 - Demanda 0,38(0,000) 0,42 0,09 0,24 4,46 0,000

JSS 2 — Controle -0,38(0,000) -0,13 0,20 -0,07 -1,23 0,219

JSS 3 - Apoio Social -0,61(0,000) -0,59 0,07 -050 -7,87 0,000
r= 0,65
r’=0,42

r? ajustado = 0,41
F(3,207) = 51,00; p = 0,000
Nota.r = correlacdo r de Pearson; B(UnstandardizedCoefficients) = inclina¢do da reta de regressao; EP = erro
padréo (Std. error); B(StandardizedCoefficients) = indicador da relagdo entre VD e VI; r? = Proporgio de
variancia explicada; Razdo F = Probabilidade associada ao r?.
Fonte: Cerqueira, C. L. C., 2016.

O modelo foi responsavel por 42% da variancia da despersonalizacdo e se ajusta
adequadamente aos dados [F(3,207) = 51,00; p = 0,000]. O fator demanda (# = 0,24, p=
0,000) explica positivamente a despersonalizacdo — quanto maior o grau de demanda, maior o
grau de despersonalizacdo. Contrariamente, o apoio social providencia uma explicacao
negativa para a despersonalizacgdo (5 = -0,50, p= 0,000). Assim, quanto maior o grau de apoio
social, menor o grau de despersonalizagcdo. Por sua vez, quanto ao controle, este ndo
demonstrou explicar proficuamente a despersonalizagéo (4 = -0,07, p=0,219).

Por fim, foi avaliado o efeito do estresse no trabalho (demanda, controle e apoio
social) sobre a realizacdo profissional (Tabela 7).

Tabela 7. Modelo de regressdo predizendo Realizagdo a partir dos fatores da Escala de
Estresse no Trabalho

Escala de Estresse no
Trabalho R B EP B t P
Constante 10,27 2,57 3,98 0,000
JSS 1 - Demanda -0,20(0,003) -0,08 0,09 -0,04 -0,84 0,400
JSS 2 — Controle 0,52(0,000) 0,48 0,11 0,27 4,32 0,000
JSS 3 - Apoio Social 0,61(0,000) 0,55 0,08 0,44 6,94 0,000
r= 0,64
r’=0,41
r* ajustado =
0,41
F(3,205) =49,28; p =
0,000

Nota.r = correlacdo r de Pearson; B(UnstandardizedCoefficients) = inclinacdo da reta de regressdo; EP = erro
padrdo (Std. error); p(StandardizedCoefficients) = indicador da relacdo entre VD e VI; r* = Proporcdo de
variancia explicada; Razao F = Probabilidade associada ao r2.

Fonte: Cerqueira, C. L. C., 2016.
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Conforme a Tabela 7, observa-se que o modelo foi responsavel por 41% da variancia
da realizagéo profissional e se ajusta adequadamente aos dados [F(3,205) = 49,68; p = 0,000].
Os fatores controle (# = 0,27, p= 0,000) e apoio social (5 = 0,44, p= 0,000) explicaram
positivamente a realizacdo profissional. Isto é, quanto maior o grau de controle e apoio social,
maior o grau de realizacdo profissional. Enquanto que, o fator demanda (f = -0,04, p= 0,400)

ndo providenciou explicacao significativa para realizagéo profissional.

4.1 Discussao

Os resultados encontrados mostram que o0s constructos avaliados devem ser
criteriosamente e continuamente estudados, visto que 0s niveis de exposicdo ao estresse
ocupacional e o consequente esgotamento tém se tornado uma tendéncia, e em crescente
aumento, especialmente em comparacgéo a estudos realizados anteriormente (p.ex., GOMES et
al., 2013; AMIGOet al., 2014; PETARLI et al., 2015). Quanto ao modelo demanda-controle,
dentre 4 (quatro) condi¢bes possiveis, constatou-se que 28,4% dos participantes deste estudo
se situaram na condicdo de baixa exigéncia — considerada a condicdo de referéncia e que
conjuga baixa demanda e alto controle —, isto é, a condicdo de ndo exposicdo ao estresse
ocupacional. No entanto, verificou-se que 23,5% da amostra se encontra na condi¢éo de alta
exigéncia que conjuga alta demanda e baixo controle — maior exposicdo ao estresse
ocupacional.

Estudos correlatos encontraram resultados semelhantes. Gomes et al (2013)
reportaram alta exigéncia em uma amostra de bancérios de instituicdes publicas e particulares,
17,8% e 15,6%, respectivamente. Petarli et al. (2015), por sua vez, constataram também a
predominancia da alta exigéncia em bancéarios (18,8%). Encontrar maiores percentuais para a
condicdo de alta exigéncia no modelo demanda-controle é situacdo preocupante. A
justificativa para a hipotese da predominancia para a alta exigéncia decorre da realidade atual
do trabalho bancario, caracterizado, por exemplo, por incluir pressdo por tempo e metas,
sobrecarga; relagOes conflituosas com chefia e colegas de trabalho; mudanca organizacional —
fusdo entre organizacdes; achatamento da estrutura organizacional; e implementacao de novas
tecnologias.

Apesar disso, de acordo com Petarli et al. (2015), a ndo predominancia da alta
exigéncia decorre do instrumento e do modelo demanda-controle. Privilegia-se a organizagdo
do trabalho em detrimento de outros aspectos relacionados a percepcdo do estresse

ocupacional. Isto pode ter limitado a avaliagdo do estresse. Contudo, é importante frisar a
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demanda por desenvolver ou adaptar instrumentos psicométricos com o objetivo de avaliar
estressores ocupacionais, desde a perspectiva j& apontada por Sonnentag e Frese (2003).

Também, os resultados indicam que o maior risco de estresse ocupacional esta
associado ao baixo grau de apoio social. Petarli et al. (2015) também encontraram resultados
semelhantes. Nao por acaso, Theorell (1996, 2000) argumenta que o baixo apoio social, no
ambiente de trabalho, pode desencadear consequéncias negativas para satde. O autor explica
que o apoio social atua como um fator de protecdo frente ao estresse ocupacional, pois
amortece o efeito negativo do desequilibrio entre a demanda e o controle sobre a satde.

Avaliando o efeito do género, verificou-se que 0 sexo ndo suscita diferenca quando se
considera as quatro condi¢cbes do modelo demanda-controle —houve uma distribuigéo
equilibrada entrehomens e mulheres. Entretanto, vale destacar que houve um maior percentual
de mulheres (13%) na condicdo de alta exigéncia do que de homens (10,7%) e que esse
achado jéa foi reportado, por exemplo, por Amigo et al. (2014). Os autores argumentam que as
mulheres apresentam maior sensagdo de esgotamento fisico e mental que os homens, devido a
cultura impositiva do trabalho doméstico e familiar, antes e apds o trabalho fora de casa.
Aqui, por exemplo, o nimero de filhos ndo foi considerado como varidvel de efeito, o que
pode ser uma consideracdo interessante para estudos futuros. Deve-se considerar, também, a
idade dos filhos, visto que bebés e criangas mais novas demandam maior cuidado.

As faixas etarias também apresentaram distribuicdo equilibrada. Apesar disso, destaca-
se que os participantes com idade entre 19 e 30 e entre 31 e 40 se mostraram mais expostos ao
estresse ocupacional.

Amigo et al. (2014) destacam que bancarios com idade superior a 55 anos e tempo de
servico acima de 30 anos apresentaram menor pontuacdo em exaustdo emocional e
despersonalizacdo. Este fato é, geralmente, interpretado como sendo consequente de um
ajustamento das expectativas profissionais ao longo dos anos e menor grau de incerteza
quanto ao futuro no trabalho.

Amigo et al. (2014) destacam que bancarios mais velhos — em geralcom idade superior
a 55 anos e tempo de servigo acima de 30 anos — apresentam menor pontuacdo em exaustdo
emocional — fator do Inventario de Burnout de Maslach - MBI. Dada a proximidade
conceitual dos construtos, € pertinente ajuizar que a idade se associa com a exposi¢cdo ao
estresse no ambiente de trabalho.Desse modo, 0s mais jovens estariam expostos ao maior grau
de estresse. Essa diferenca entre trabalhadores mais jovens e  mais

velhos,provavelmente,ocorre devido ao ajustamento das expectativas profissionais ao longo
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dos anos e do menor grau de incerteza quanto ao futuro no trabalho (ver, CASTRO, 2013;
AMIGO et al., 2014).

Quanto ao MBI, prevaleceu o nivel médio para: exaustdo emocional,
despersonalizacdo e realizacao profissional. Entretanto, os percentuais para os niveis altos de
exaustdo emocional e de despersonalizagéo sdo expressivos, 27,4% e 31,3%, respectivamente.
Para realizagéo profissional, 20,8% se situaram na condi¢cdo de baixa realizacdo profissional.
Reatto et al. (2014) constataram que 0s niveis de burnoutem bancarios se apresentaram baixos
para realizacdo profissional e altos para exaustdo emocional e despersonalizacdo. Ainda que
este ndo tenha sido o padréo de resultado predominanteaqui neste estudo, percebe-se que um
consideravel percentual de bancérios se mostraram em condi¢do semelhante a reportada por
Reatto et al. (2014), qual seja: baixa realizacdo profissional, alta exaustdo emocional e alta
despersonalizacdo. E possivel que este resultado se justifigue em decorréncia da
reestruturacdo do sistema financeiro e do aumento da competitividade, o que demandou fortes
ajustes na organizacao do processo de trabalho e na estrutura dos bancos.

Escores elevados nas dimensfes de exaustdo emocional e despersonalizacdo, e baixos
na dimensdo realizacdo profissional sdo indicativos de um quadro de burnout. Desta forma,
considerando a classificagdo “alta” para exaustdo emocional e despersonalizagdo ¢ “baixa”
para realizacdo, verificou-se que as faixas etarias estavam distribuidas de forma ndo
equilibrada para os fatores exaustdo emocional e despersonalizagdo. Os mais jovens (entre 19
e 30 e entre 31 e 40) apresentaram alta exaustdo emocional e despersonalizacdo. Por outro
lado, com relacdo ao fator realizacdo profissional, houve equilibrio na distribuicdo dos
participantes em funcdo da faixa etéria. Esses dados sdo bastante coerentes com os achados
reportados por Amigo et al. (2014), considerando uma amostra de bancarios.

Ainda sobre o MBI, os resultados revelaram desequilibrio entre os sexos para o alto
grau de exaustdo emocional. As mulheres apresentam maior predisposicdo para experiéncia
de exaustdo emocional. O mesmo resultado ndo ocorreu para a despersonalizacdo e para a
realizacdo profissional, pois houve equilibrio na distribuicdo entre homens e
mulheres.Depreende-se que homens e mulheres experimentam graus equivalentes de
despersonalizacdo e de realizagdo profissional, a0 menos para esta amostra.

Reatto et al. (2014) argumentam que a SB pode acometer mais pessoas e se agravar
em funcdo de problemas econdmicos, possibilidade de demissdo ou na exigéncia por um
maior volume de trabalho. Por isso, os autores destacam que muitos fatores presentes nas

rotinas dos bancarios levam a uma maior incidéncia de SB, as quais devem ser investigadas a
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luz de uma instrumentacdo adequada e por meio da conceptualizacdo de uma proposta tedrica

mais especifica.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste estudo foi avaliar o estresse ocupacional e 0s niveis de burnout em
trabalhadores bancarios brasileiros, buscando, também, encontrar possiveis associagcdes e
indicacdes preditivas entre 0s constructos avaliados. Nesses termos, o0s resultados mostraram
que o elevado nivel de demanda associado ao baixo controle e ao baixo apoio social
desencadeia elevados niveis de exaustdo emocional e de despersonalizagdo e baixo nivel de
realizacdo profissional. Enquanto que, contar com elevado apoio social e alto controle em
condicdes de demanda baixa representa a situacdo ideal: menor exposic¢ao ao estresse e menor
tendéncia a adquirir SB. Portanto, a SB é um consequente do estresse ocupacional e se
caracteriza pela predominancia da exaustdo emocional com baixa realiza¢do profissional.

Apesar da qualidade psicométrica dos instrumentos utilizados neste estudo, é
pertinente considerar a aplicacdo de instrumentos de regulacdo emocional em pesquisas
futuras, bem como desenvolver e adaptar instrumentos sobre estressores especificos do
ambiente de trabalho. N&o obstante, deve-se considerar questdes mais aprofundadas sobre as
funcdes e atividades desempenhadas pelos bancérios e a carga horaria de trabalho.

Amigo et al. (2014) argumentam que esse contexto de trabalho, os bancos, tem sofrido
profundas alteracfes e se tornou extremamente competitivo, tendo como consequéncia niveis
elevados de burnout, diminuicéo da eficacia no trabalho e absenteismo. Os autores destacam a
demanda por um programa especifico de intervencdo psicolégica com essa categoria de
trabalhadores, que séo justamente afetados pelas relagoes “problematicas” com seus pares e
clientes, por meio de treinamento em habilidades sociais e em técnicas de resolucdo de
conflitos, visando auxiliar o trabalhador a lidar com situacdes dificeis sem que se exijam
reacOes hostis ou surjam transtornos psicoldgicos — promovendo, também, o controle
necessario do trabalhador sobre o seu trabalho diario.

Petarli et al. (2015) corroboram essa linha de pensamento, recomendando, inclusive, a
reestruturacdo dos processos do trabalho bancéario, tendo-se propositos estratégicos, como a
promogdo da autonomia do trabalhador, a inexisténcia de demandas contraditorias, o
equilibrio no volume de tarefas a serem executadas e, sobretudo, o fortalecimento do apoio
social no ambiente de trabalho.
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Além disso, dada que o estresse € um fendmeno psicofisiologico, problemas
associados a isso, por exemplo, resultam em impacto significativo na vida e na salde das
pessoas, levando inclusive a problemas mais graves, como doencas cardiovasculares (ver,
LUNDBERG, 2005; BROTMAN; GOLDEN; WITTSTEIN, 2007), deficiéncias imunoldgicas
(ver SEGERSTROM; O’CONNOR, 2012), falha de memoria (verAL’ABSI et al., 2002),
ansiedade e depressdo (ver BURKE et al., 2005; GOTLIB et al., 2008), fadiga cronica
(verMICHIELSEN et al., 2004; PAVAN et al., 2007; GOUVEIA et al., 2009), sindrome de
burnout (verSCHAUFELI; LEITER; MASLACH, 2009; MENDONCA; JUCA; COELHO,
2014) e suicidio (verNAKAYAMA; AMAGASA, 2004; MCSHANE; VON GLINOW,
2014). Por isso, diversos autores sdo contundentes em ressaltar os beneficios organizacionais
do investimento em politicas de promo¢do da salde mental — seguindo, inclusive,
pressupostos da teoria da Gestdo da Qualidade Total, um marco importante para
administracdo de pessoas e compreendido pelas empresas como umganho de produtividade
econémica (p.ex., HU; CHENG, 2010; WORRAL; COOPER, 2012; LIMONGI-FRANCA,
2016).

De tal modo, reforca-se a necessidade de se investir, também, em estudos com
delineamento de caso e controle ou de corte, para que se tenha maior clareza quanto a
associacao das variaveis aqui estudadas. Acredita-se que, embora este estudo apresente
limitacGes (p.ex., 0 tamanho amostral ou a avaliagdo de outras variaveis de mediacdo), os
resultados encontrados contribuem para uma maior compreensao do estresse e da sindrome de
burnoutem trabalhadores bancarios. Com isso, espera-se que as implicacGes decorrentes e
sugeridas possam contribuir e alertar para futuras investigacdes e intervencdes no contexto

bancario que levem em consideracdo a promocao da satde mental dos bancarios.
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APENDICE A - INVENTARIO DE BURNOUT DE MASLACH - MBI

INSTRUCOES. Por favor, leia atentamente cada uma das afirmagdes a seguir e indique 0 quanto experimenta
no seu trabalho (atividade profissional) o que é relatado. Tome como referéncia os Gltimos 30 dias. Dé sua

resposta de acordo com a escala abaixo, anotando ao lado de cada afirmacgdo o nimero correspondente.

Nulnca Raraéente Algum:s vezes Freque:rtemente Sen51pre

01. __ Sinto-me emocionalmente decepcionado (a) com meu trabalho.

02. __ Quando termino minha jornada de trabalho sinto-me esgotado (a).

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

04. _ Sinto que posso entender facilmente os(as) clientes que tenho que atender.

05. __ Sinto que estou tratando alguns clientes, aos quais tenho que atender no meu trabalho, como

se fossem objetos impessoais.

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

07. ___ Sinto que trato com muita eficiéncia os problemas das pessoas as quais tenho que atender.
08. _ Sinto que meu trabalho esta me desgastando.

09. ___ Sinto que estou exercendo influéncia positiva na vida das pessoas através do meu trabalho.
10. _ Sinto que me tornei mais duro (a) com as pessoas desde que comecei este trabalho.

11. _ Fico preocupado (a) que este trabalho esteja me enrijecendo emocionalmente.

12.  Sinto-me muito vigoroso (a) no meu trabalho.

13. Sinto-me frustrado (a) com meu trabalho.
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14. _ Sinto que estou trabalhando demais.

15. _ Sinto que realmente ndo me importa 0 que ocorre com as pessoas que tenho que conviver no
meu ambiente de trabalho.

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

17. __ Sinto que posso criar, com facilidade, um clima agradavel com as pessoas que convivo no meu
ambiente de trabalho.

18. _ Sinto-me estimulado(a) depois de haver trabalhado diretamente com os(as) clientes.

19. _ Tenho conseguido muitas coisas valiosas nesse trabalho.

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

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

22. _ Parece-me que os meu colegas de trabalho culpam-me por alguns de seus problemas.
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APENDICE B - Escala de estresse no trabalho - job stress scale

INSTRUCOES. Por favor, leia atentamente cada uma das afirmagdes a seguir e indique 0 quanto experimenta
no seu trabalho (atividade profissional) o que é relatado. Tome como referéncia os Gltimos 30 dias. Dé sua

resposta de acordo com a escala abaixo, anotando ao lado de cada afirmacgdo o nimero correspondente.

Nunca ou qluase nunca Raraﬁqente As \?ezes Freque::[emente
01.  Com que frequéncia vocé tem que fazer suas tarefas de trabalho com muita rapidez?
02.  Com que frequéncia vocé tem que trabalhar intensamente (isto é, produzir muito em pouco
tempo)?
03.  Seutrabalho exige demais de vocé?
04.  Vocé tem tempo suficiente para cumprir todas as tarefas de seu trabalho?
05. O seutrabalho costuma apresentar exigéncias contraditorias ou discordantes?
06.  Vocé tem possibilidade de aprender coisas novas em seu trabalho?
07. __ Seutrabalho exige muita habilidade ou conhecimentos especializados?
08.  Seutrabalho exige que vocé tome iniciativas?
09. _ No seu trabalho, vocé tem que repetir muitas vezes as mesmas tarefas?
10. _ Vocé pode escolher COMO fazer o seu trabalho?

11. Vocé pode escolher O QUE fazer no seu trabalho?
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INSTRUCOES. Indique o quanto concorda ou discorda com as frases abaixo, utilizando-se das opcdes de

resposta e assinalando com um circulo no nimero correspondente a op¢ao que mais se aproxima de sua opiniao:

1 2 3 4
Discordo totalmente Discordo mais que Concordo mais que Concordo totalmente
concordo discordo

01.  Existe um ambiente calmo e agradavel onde trabalho.

02. _ No trabalho, nos relacionamos bem uns com os outros.

03. _ Euposso contar com o apoio dos meus colegas de trabalho.
04.  Seeu n3o estiver num bom dia, meus colegas compreendem.
05. _ No trabalho, eu me relaciono bem com meus chefes.

06.  Eu gosto de trabalhar com meus colegas.




APENDICE C - QUESTIONARIO DEMOGRAFICO

Trabalho em uma instituicéo:
( )Publica ( ) Privada
Escolaridade:

( ) Ensino Médio ( ) Ensino Superior ( ) Pds-graduacédo
Cargo que ocupa na instituicao:

Em média, quantas HORAS vocé trabalha por SEMANA?

Sexo:
() Feminino ( ) Masculino

Por favor, indique sua idade:

Estado Civil:

() Solteiro(a) ( ) Casado(a) ( ) Divorciado(a) ( ) Outro

Onde vocé mora?

() Casa ( ) Apartamento ( ) Condominio Residencial ( ) Outro
Sua moradia é?

() Propria () Alugada ( ) Outra

Em que cidade vocé vive?

Em que cidade vocé TRABALHA?
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