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RESUMO

O burnout é uma sindrome psicossomatica com sintomas de esgotamento fisico e
emocional resultante de situacdes de trabalho desgastante, que pode atingir os
trabalhadores do setor bancario. Este trabalho teve como objetivo geral identificar a
presenca de burnout nos trabalhadores de uma agéncia bancaria no Distrito Federal.
Para permitir a concepc¢ao do objetivo geral, foram delimitados os seguintes objetivos
especificos: analisar a presenca do fator exaustdo emocional, despersonalizacéo
(cinismo) e decepcdao no trabalho (ineficacia) na agéncia bancaria. Nesse sentido, a
pesquisa foi norteada a partir da abordagem quantitativa, no qual foi aplicada uma
escala, a fim de identificar a presenca de burnout nos trabalhadores dessa agéncia
bancéria. Para a coleta de dados, foram utilizados dados primarios, coletados a partir
da aplicacdo de uma escala inspirada em uma escala desenvolvida por Tamayo
(2009) adaptada a realidade da agéncia em questdo. Assim, a agéncia pesquisada
possui 16 funcionarios ao todo, tendo como participacdo da pesquisa 100% dos
funcionérios. A partir dos dados obtidos, foi identificado 1 agente bancéario que foi
considerado o outlier, apresentando todos os fatores do burnout. Por fim, foi
observado a presenca dos fatores do burnout em 8 funcionérios da agéncia,
concluindo-se que a agéncia bancéria em questdo apresenta baixa presenca de

burnout.
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ABSTRACT

Burnout is a psychosomatic syndrome with symptoms of physical and emotional
exhaustion resulting from exhausting work situations, which can affect workers in the
banking sector. This work had as general objective to identify the presence of burnout
in workers of a bank agency in the Federal District. To allow the conception of the
general objective, the following specific objectives were delimited: to analyze the
presence of the emotional exhaustion factor, depersonalization (cynicism) and
disappointment at work (ineffectiveness) in the bank branch. In this sense, the
research was guided from the quantitative approach, in which a scale was applied, in
order to identify the presence of burnout in the workers of this bank branch. For data
collection, primary data were used, collected from the application of a scale inspired
by a scale developed by Tamayo (2009) adapted to the reality of the agency in
guestion. Thus, the researched agency has 16 employees in all, with 100% of the
employees participating in the research. From the data obtained, 1 bank agent was
identified, which was considered the outlier, presenting all the burnout factors. Finally,
the presence of burnout factors was observed in 8 employees of the branch,

concluding that the bank branch in question has a low presence of burnout.
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1. INTRODUCAO

A saude mental no trabalho é um tema que foi bastante debatido durante a
segunda metade do século XX, década de 50, com o estudo de Lé Guillant e Sivadon,
no qual trabalharam sobre possiveis transtornos mentais causados pelo trabalho
(NASSIF, 2005). Na década de 1980, o psiquiatra francés Christophe Dejours prop6s
uma nova teoria da relacao entre trabalho e sofrimento mental. Esse novo modelo

tedrico, denominado Psicodindmica do Trabalho, é uma abordagem tedérica que busca



compreender as relagdes entre o trabalho e a satde mental dos trabalhadores. O autor
argumenta que o trabalho ndo € apenas uma atividade objetiva, mas também uma
experiéncia subjetiva que envolve aspectos emocionais, cognitivos e sociais. Segundo
essa perspectiva, o trabalho é um espaco de interagcdes complexas entre as
exigéncias e as capacidades dos individuos, influenciado por fatores organizacionais
e sociais. A Psicodindmica do Trabalho enfatiza a importancia da andlise das
vivéncias e dos sentimentos dos trabalhadores no contexto laboral, destacando as
guestdes de prazer, sofrimento e resisténcia. Dejours busca compreender 0s
mecanismos psicoldgicos e sociais que podem levar ao adoecimento ou a construcao
de estratégias de enfrentamento. Essa abordagem visa contribuir para a promocéao de
ambientes de trabalho mais saudaveis e para a melhoria da qualidade de vida dos
trabalhadores (DEJOURS, 1986).

No Brasil, 0 mercado de trabalho vem sendo marcado por grandes mudancas
nas praticas organizacionais, em virtude do advento das novas tecnologias. Nesse
sentido, alguns fatores estimulam essa problematica, como questdes politicas, sociais
e econdmicas. Assim, a concorréncia, a desregulamentacdo e a flexibilizacdo do
emprego colaboraram para o surgimento de situacdes causadoras de estresse, como
demandas excessivas de trabalho (VALENTE, 2014).

A taxa de desemprego no segundo trimestre de 2022, no Brasil, chegou a 8,1%,
encerrando o trimestre em novembro de 2022 (IBGE, 2023). Nesse sentido, o alto
nivel de desemprego eleva a pressdo dentro do local de trabalho. Ademais, os
trabalhadores estdo sendo submetidos a uma carga maior de trabalho e a condicdes

de trabalho que favorecem o adoecimento do trabalhador pela atividade laboral.

Ou seja, 0 excesso de estresse no local de trabalho esta ganhando destaque
cada vez mais preocupante e prejudicial, tendo em consideracéo que o estresse pode
impactar na produtividade e no engajamento dos trabalhadores da empresa, seja ela
publica ou privada. Apesar das muitas definicdes, para alguns autores, o estresse
laboral pode ser visto como uma relagdo particular entre o trabalhador e o seu
ambiente de trabalho (VALENTE, 2014), podendo até mesmo ocasionar prejuizo a

saude e lesdes corporais.



Nesse sentido, a grande carga de estresse causada pela intensa atividade
laboral, seja pelo home office ou de maneira presencial (local de trabalho), pode
favorecer o surgimento da sindrome de burnout. Assim, o burnout é uma reacao
prolongada do estresse, sendo considerado pela Organizacdo Mundial da Saude
(OMS) uma doenga ocupacional. Antes, a sindrome de burnout era classificada como
um problema da satude mental (FARIA, 2022). De acordo com Felipe e Antonio (DIAS;
ANGELICO, 2018, p. 03), "o burnout produz efeitos negativos para o trabalhador, os
colegas, o ambiente de trabalho, os clientes e a organizacdo", pois modifica
prejudicialmente a qualidade e satisfacdo para com a atividade laboral e com as

conexdes interpessoais e familiares.

Considerando o trabalho bancario no Brasil, a prestacéo de servigos ao publico
leva, além da urgéncia em cumprir metas laborais, ao contato direto com clientes,
expondo o trabalhador do banco, cotidianamente, as complicacdes e contratempos
dos clientes atendidos. Nesse sentido, Tendo como base as caracteristicas ja
apresentadas, o profissional do setor bancario pode ser enquadrado no grupo de
profissionais com alto risco de desenvolver o burnout (JACQUES; AMAZARRAY,
2006).

Isso posto, este trabalho visa responder a seguinte pergunta de pesquisa: 0s
trabalhadores de uma agéncia bancéaria no Distrito Federal apresentam burnout?
Assim, com base na pergunta de pesquisa, este trabalho tem como objetivo geral
identificar a presenca de burnout nos trabalhadores de uma agéncia bancaria no
Distrito Federal. Para permitir a concepcao do objetivo geral, foram delimitados os
seguintes objetivos especificos: analisar a presenca do fator exaustdo emocional,
despersonalizacao (cinismo) e decepcéao no trabalho (ineficacia) na agéncia bancaria,

conforme postula Tamayo (2009).

A escolha do tema veio por meio do desejo de entender como as pessoas se
comportam no trabalho e o que motiva um determinado grupo de trabalhadores
bancérios a permanecerem em uma determinada atividade laboral. Entdo, a presente
pesquisa justifica-se, tendo em vista que um dos pesquisadores vivenciou a pressao
na agéncia e observou como o trabalhador bancario precisa manter estavel a saude

mental. Desta forma, a importancia deste trabalho assenta-se na relevancia do trato



com o servidor publico bancario, a fim de observar o impacto que o burnout gera no

trabalhador bancério, além de gerar contetido sobre burnout para a &rea académica.

2. REFERENCIAL TEORICO

Para compor essa secéo foi necessaria a leitura de estudos e trabalhos, como
monografias e artigos cientificos ja realizados no campo da saude mental em
bancérios, tendo como base principal de dados o SciELO (Scientific Eletronic Library
Online).

2.1 MERCADO DE TRABALHO

Criado em meados do século XIX, o Taylorismo possuia como principais
caracteristicas a maximizacao da producéo relacionada com a total utilizacdo da mao
de obra, como era chamada na época; ou seja, o taylorismo buscava dividir o trabalho
para elevar a producdo em menor tempo. Entretanto, de acordo com Christophe
Dejours, a repeticdo do trabalho, ou trabalho taylorizado, seja na linha de montagem,
no trabalho por pecas ou em trabalhos especificos como escritério de Tl (tecnologia
da informacéo), seguro de vida ou nos bancos, cria no trabalhador uma insatisfacéo,

cujo resultado € o desenvolvimento de doencas psicossomaticas (DEJOURS, 1986).

A nova organizacdo do mercado de trabalho teve como base a evolucéo do
desenvolvimento de producéo na modernizacdo das sociedades, influenciando o novo
cenario econémico mundial, além de refletir sobre a saude dos trabalhadores
(ANTUNES, 1995 apud VALENTE, 2014).

Assim, a globalizacéo, processo de cunho econdmico, politico e social que
marca a relacdo e aproximacao entre os paises a nivel global, perceptivel desde o
final do século XX, apresentou ao mundo um modelo de organizacdo do trabalho
conhecido por Toyotismo, que rapidamente foi inserido na economia global (HARVEY,

1995 apud VALENTE, 2014). Nesse sentido, o toyotismo, que € um sistema de



producdo nipdnico, surgiu logo apds a Segunda Guerra Mundial com o objetivo de
estabelecer a producdo pautada na fabricacdo sob demanda. Destacou-se pela
criacdo de setores de producdo Unicos, novos modelos de distribuicdo de servigos
financeiros e um novo arcabouco de novidades comerciais, tecnolégicas e
organizacionais (HARVEY, 1995 apud VALENTE, 2014). Esse modelo de producao
visava flexibilizar a demanda sem gerar desperdicios, findando o problema dos
estoques em massa, modelo esse que pertence ao Fordismo, pois o acumulo de

estoque acarretava prejuizos financeiros estrondosos, resultando na crise de 1929.

Além disso, o sistema de producéo toyotista foi estabelecido com base em trés
principios: automacéo, no qual os trabalhadores possuem amplo conhecimento sobre
as atividades laborais, diminuindo gastos com a méo de obra e reduzindo gastos; just
in time, que define uma hora exata para produzir, transportar ou comprar, ou seja,
primeiro é identificada a demanda para depois produzir o produto; e para lograr éxito
na aplicacdo do just in time foi criado o Kanban, que € um sistema de etiquetas,
senhas ou cartbes, a fim de agilizar o gerenciamento das demandas; isto €, o
toyotismo possui como objetivo acabar com o desperdicio durante um processo
produtivo, evitando o acumulo de mercadorias em estoque, gerando eficiéncia
operacional, gerando no trabalhador a responsabilidade por manter a qualidade da
producédo (GOUNET, 1998).

Desse modo, com essa nova reestruturacdo na forma de producéo, o mundo
do trabalho e das interacdes interpessoais passou a estabelecer um novo perfil de
trabalhador, com maior capacidade de resolver problemas e de relacionamento
pessoal, bem como: estudo, sintese, proatividade, interacdo entre membros da
equipe, resposta rapida para multiplas situacées, dominio de duas ou mais linguas,
trabalhar sobre pressao, observar, ser eficiente, eficaz e efetivo, celeridade, lidar com

novos desafios, buscar aprimoramento constante, entre outros (KUENZER, 1999).

Em relacéo aos bancarios, os requisitos de qualificacdo pesam tanto sobre a
Otica profissional da ocupacéao laboral, por exemplo: aplicacdes financeiras, habilidade
de informatica, gestéo financeira, entre outros, como sobre a 6tica comportamental,
relacionada a multifuncionalidade (JACQUES; AMAZARRAY, 2006).



No Brasil, no apice desta reorganizacdo econémica, percebeu-se que o oficio
bancario ja ndo era mais o mesmo, regularmente afligido pelo desemprego oriundo do
desenvolvimento tecnoldgico dos servicos ocasionado pela globalizacdo. Antes do
processo introdutorio a inovacgdo dos servigos bancarios, que teve inicio no Brasil nas
décadas de 1980 e 1990, o emprego em uma instituicdo financeira possuia uma
acepcao distinta da que vigora nos dias atuais. Assim, a origem do trabalho bancario,
a sua finalidade e o seu conceito diante da sociedade imputava no trabalhador um
sentimento de importancia para com o seu meio social, tanto para o seu Estado, como
para o pais (GRISCI; BESSI, 2004). Observa-se que, do contador - o profissional que
analisa a vida financeira de uma empresa, o0 cenario econémico vigente exige deste
trabalhador um conhecimento amplo sobre os aspectos financeiros da atualidade,
como planejamento financeiro, auditoria, controladoria e compliance, demandando,
assim, o maximo desempenho do trabalhador a fim de garantir o seu emprego no
banco (GIGA; HOEL, 2003).

Estudos elaborados com os colaboradores em instituicdes financeiras no Brasil
comprovaram que o estresse laboral, desvio de funcdo, a falta de seguranca no
trabalho, assédios, exigéncias de metas (JACQUES; AMAZARRAY, 2006), excesso
de carga cognitiva, demanda de trabalho exagerada, metas impossiveis de serem
alcancadas, trabalho além do expediente, ndo reconhecimento para com o trabalhador
(OLIVEIRA; CAMPELLO, 2006), experiéncias estas relacionadas no dia a dia do
banco, podem ser as causas primordiais pelos danos a saude dos trabalhadores
bancéarios. Assim, estas situacdes contribuem para a fomentacdo de doencas
psicossomaticas como o burnout (JACQUES; AMAZARRAY, 2006).

2.2 BANCARIOS

As mudancas no setor bancario influenciaram as questdes laborais. Assim, os
bancérios adaptaram-se ao novo cenario econémico, no qual houve maior
diversificacdo de servicos e produtos oferecidos pelas instituicbes financeiras,
acarretando no contato interpessoal com os clientes (ROSSI, 2008). Segundo Rossi

(2008), os bancéarios sdo confrontados com transformagcdes e inovacgbes ligadas



diretamente ao seu trabalho, tanto pelo processo de automag&o como pelas formas

de gestéo, que faz o perfil do trabalhador bancério estar sempre em mudanca.

Dessa forma, foi desenvolvido o processo de automacao bancéria, para que
pudesse agilizar a tomada de decisdes e reduzir custos operacionais. Para Rossi
(2008), o processo de automacao se direciona para 0s servicos operacionais que tem
como objetivo a racionalizacdo e o aumento da produtividade, no qual fez com que
houvesse uma reducdo no trabalho manual. Com os avancos tecnoldgicos,
implementou-se as estagcdes de autoatendimento (caixa eletrénico), a fim de dar baixa
em algumas agéncias bancarias. Assim, o cliente passou a realizar transacoes
bancéarias sem a presenca de um agente bancério, podendo ocasionar ha demissao

de alguns desses funcionarios (ROSSI, 2008).

Para Santos (2013), o processo de reestruturacéo foi marcado pelo intenso
desemprego, a terceirizacdo, a precarizacao e a intensificacdo do trabalho. O autor
acrescenta que a automacao nao gera o desemprego, mas, sim, aumenta a demanda
de trabalho, pois o que diminui é a quantidade de funcionarios que séo substituidos
pelo autoatendimento, no qual ddo autonomia aos clientes e servicos terceirizados

gue antes eram realizados pelos bancérios.

A mudanca no perfil do bancario, que antes pautava-se no universo manual e
analogico, transformou-se em um trabalho de incerteza, com metas de produtividade
de forma individual, além de elevar o nivel de escolaridade que antes era baixo. Isto
€, o novo perfil de trabalhador bancario possui a necessidade de buscar
aprimoramento constante. Assim, Rossi (2008) descreve que as metas de
produtividade geram um desgaste emocional, ocasionando ao ambiente de trabalho
uma ameaca constante devido ao rico demissional, no qual fica maior pelo fato de

enfatizar o trabalho em equipe elaborado por um setor da institui¢do financeira.

Diante disso, para que as metas sejam alcancadas, a pressdo que ocorre no
trabalhador bancario vai além da organizacéo, tendo em vista que os clientes julgam

a eficiéncia dos funcionarios da instituicao financeira.

[...] o cliente esperando para ser atendido, resolver-lhe o problema com
rapidez, mostrar-se simpatico e dar-lhe atencdo que merece. Essa



necessidade de atendimento rapido cria uma relacdo de pressédo para o
trabalhador, e o cliente passa a ser também um controlador, tendo o poder
de julgar eficiente aquele trabalhador que n&o o deixa muito tempo esperando
na fila, por exemplo. Tal fator aumenta a produtividade e intensifica o
trabalhado bancario. (SANTOS, 2013 apud DRUCK et al., 2002, p. 50)

Assim, o funcionario bancario necessita esconder as emocfes negativas ao
responder o0s questionamentos dos clientes, emocdes essas geradas pela
intensificacdo do trabalho bancério, ocasionando desgaste fisico e emocional
(MORONTE; ALBUQUERQUE, 2001). Segundo Felipe e Antonio (2018), vale
ressaltar que desde a década de 1990 os trabalhadores tém o cumprimento de metas
como captacao de clientes e venda de produtos do banco gerando uma ansiedade e

competitividade no setor.

As obrigacbes por metas, venda de produtos e servigcos para os clientes,
excesso de jornada de trabalho, podem fazer com que o bancéario desenvolva um
guadro clinico de estresse ocupacional no trabalho (MORONTE; ALBUQUERQUE,
2001). Dessa maneira, as metas sao as principais causadoras desse adoecimento no
trabalho, pois o bancario precisa despender dedicacdo maxima para cumprir as metas
exigidas pela instituicdo financeira e cumprir as metas individuais (SANTOS, 2013
apud BRUNO, 2011, p. 54).

2.3 SOFRIMENTO NO TRABALHO E ESTRESSE OCUPACIONAL

As transformacfes no trabalho bancéario ocasionaram um desgaste por parte
dos funcionarios, por fatores como demandas excessivas, pressao intensa para atingir

resultados.

No Brasil, o estresse ocupacional é a segunda causa por afastamento no
trabalho (ABPA, 2000 apud MURTA, 2004, p. 01), sendo o setor bancario responsavel
por apresentar elevada incidéncia de adoecimento ligada ao trabalho, gerando entre
os funcionarios um sofrimento no trabalho que pode ser definido como uma
experiéncia negativa no trabalho que pode ser gerada por sobrecarga de trabalho;

falta de reconhecimento e relacionamento negativo no trabalho.
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Rodrigues (2006) ressalta que o maior sofrimento do homem é a frustracao de
suas expectativas no trabalho. Uma atividade que promete felicidade, satisfacéo
pessoal e material e ao inicid-lo a rotina, o dia a dia acaba ndo concretizando as
expectativas e vindo a infelicidade a insatisfacao pessoal e profissional do funcionario.
Dejours (2007) relembra que a relagdo com a organizacdo nem sempre é fonte de
infelicidade, pode ocorrer também casos em que o trabalho é fonte de prazer,

realizando a expectativa que é criada ao iniciar trabalho.

Na busca pelo equilibrio, Dejours (2007) descreve que seria uma estratégia
defensiva elaborada pelos trabalhadores que indiciam uma luta contra a doenca
mental. O autor segue definindo o sofrimento como “o espaco de luta que cobre o
campo situado entre, de um lado, o “bem-estar’ e de outro, a doenga mental ou a
loucura” (DEJOURS, 2007).

Murta (2004) afirma que o estresse ocupacional € frequentemente ligado a
organizacdo do trabalho, condicbes desfavoraveis, relacdes abusivas entre
supervisores e subordinados, que ainda completa dizendo que “quanto maior a
demanda e menor o controle, mais provavel sera a ocorréncia de estresse e prejuizos
a saude do trabalhador” (MURTA, 2004, p. 02).

O sofrimento pode partir das origens de cada individuo. Rodrigues (2006)
afirma que o sofrimento € individualizado, e cada pessoa tem 0 seu sofrimento, que
vem da sua construgao social e psiquica. Assim, a pessoa cria um “teatro”, onde culpa
o trabalho por ndo consguir desenvolver as suas tarefas, no qual intensifica esse
sofrimento que comega como “teatro” e acaba se tornando real, gerando o sofrimento
no trabalho (DEJOURS, 1993 apud RODRIGUES, 2006, p. 07).

2.4 BURNOUT

As pesquisas sobre burnout vém se expandindo a partir da década de 1970.
De acordo com Maria (VALENTE, 2014), o vocabulo burnout tem sua raiz no inglés,

no qual possui como significado “queimar até a exaustao”, “falhar, desgastar-se para

fora ou sentir- se exausto devido as demandas excessivas de energia, for¢ca ou
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recursos’. Este termo foi apresentado pela primeira vez em 1974, por Herbert
Freudenberger, psicologo clinico, habituado com o estresse identificado em seus
pacientes. O psicologo identificou a sindrome de exaustdo e de desilusdo em
colaboradores que trabalhavam de maneira voluntaria na area da saude mental, até
nele mesmo, pois ndo obtinham as compensacdes almejadas. Os sintomas que
acometiam os profissionais resumiam-se, essencialmente, em perda crescente de
energia e uma reducdo gradual do desempenho fisico e mental, frequentemente
seguidos de reclamacdes de cunho psicossomaticos (FREUDENBERGER, 1974 apud
VALENTE, 2014, p. 39).

Segundo Franca e Rodrigues, citados por Silva, Braga e Alves:

O burnout seria a resposta emocional a situa¢@es de stress crénico em funcao
de relacdes intensas - em situacdo de trabalho - com outras pessoas ou de
profissionais que apresentam grandes expectativas em relacdo a seus
desenvolvimentos profissionais e dedicacdo a profissdo; no entanto, em
funcdo de diferentes obsticulos, ndo alcancaram o retorno esperado.
(FRANCA; RODRIGUES, 1999 apud SILVA; BRAGA; ALVES, 2012, p. 05).

Atualmente, a comunidade cientifica aceita de maneira ampla a definicdo de
burnout pautada na Gtica psicossocial, que procura reconhecer o conjunto de fatores
atuantes no ambiente laboral que levam ao burnout, os elementos que promovem a
intensificacdo do burnout, e os sinais particulares que qualificam a sindrome por meio
das diferentes profissdes. Este entendimento norteia o burnout como sendo uma
consequéncia do excesso de estresse e relacfes interpessoais acentuadas no
trabalho, e vem sendo associada aos seguintes componentes: exaustdo emocional,
cinismo e ineficacia (MASLACH et al., 2001 apud VALENTE, 2014, p. 40).

A base principal da sindrome de burnout é a exaustdo emocional. O burnout
esta relacionado ao estado de se sentir emocionalmente e fisicamente esgotado, com
o desejo de ndo ter mais energia para fazer algo, no qual tenha alcancado o fim das
possibilidades. Nessa situacdo, o trabalhador experimenta o sentimento de perda
tanto fisica como emocional, alcancando os seus limites, ndo tendo o minimo de
energia necessaria para dar continuidade a sua atividade laboral. O dia a dia no local

de trabalho comeca a ser enfadonho. A exaustdo, ainda que necesséria, de maneira
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separada, ndo satisfaz um diagnostico preliminar sobre a sindrome, porque exprime,
essencialmente, o componente de estresse do burnout, porém ndo é apto para
compreender as perspectivas que norteiam 0s comportamentos interpessoais no
ambiente de trabalho (MASLACH et al., 2001 apud VALENTE, 2014, p. 40).

A despersonalizacdo, que também é conhecida como cinismo, € marcada por
um abalo moral ou afetivo negativo, no qual demonstra desprezo para com os clientes.
E marcada por um comportamento de auséncia de envolvimento emocional para com
os clientes, e para com os companheiros de trabalho. As interacdes tornam- se frias,
sem afeto e desumanas. Ocasionalmente, estes trabalhadores demonstram atitudes
grosseiras, cinicas e zombadoras. Este componente é levado em conta como um
elemento de autodefesa do burnout. Este olhar indiferente para com o proximo, seja
ele cliente ou colega de trabalho, pode causar o rompimento da barreira cliente-
trabalhador, no qual passam a observar os clientes como alvo para descontar 0s seus
problemas (VALENTE, 2014). O processo de evolucdo da despersonalizacao
aparenta apresentar um vinculo com a sistematica da exaustdo emocional,

relacionando esses dois componentes (VALENTE, 2014).

A diminuicdo da realizacdo profissional, ou ineficacia, possui como significado
a autocritica negativa, por parte do trabalhador, em especial para com os clientes e 0
local de trabalho. O trabalhador pode apresentar sentimentos de infelicidade para
consigo mesmo e descontente com a sua producdo no trabalho. Apresenta um
sentimento de insatisfacdo pessoal,descontentamento, reduzida autoestima, possui
baixos indices de eficiéncia laboral, desmotivacdo. O trabalho ndo possui mais sentido
€ comeca a ser um peso e, ocasionalmente, o trabalhador deseja deixar o emprego
(VALENTE, 2014).

Esses trés componentes da sindrome de burnout, como abordado acima,
possuem relevancias significativas pois destaca a vivéncia de cada trabalhador no seu
local laboral, além de compreender a origem de sua propria personalidade e de outros
colaboradores do contexto laboral. A vista disso, 0 componente exaustio emocional
reflete a esséncia do burnout, e esta relacionado ao sentimento de estar com um
excesso de carga e esgotamento fisico e emocional; 0 componente

despersonalizagdo esté relacionado a personalidade do trabalhador, no qual causa
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um contato impessoal e frio para com os clientes e os colegas do trabalho. Por fim, o
componente decepcao no trabalho, ou ineficicia, refere-se a uma andlise sobre si
proprio, no que tange o burnout, no qual apresenta uma reducdo da realizacdo
profissional, baixa autoestima e uma sensacao de insatisfacdo para com o trabalho
(MASLACH, 1993 apud VALENTE, 2014, p. 41).

Diante disso, o trabalho bancario esta inserido em um contexto altamente
propicio para o desenvolvimento de doengas psicossomaticas, como o burnout
(JACQUES; AMAZARRAY, 2006). Considerando as modifica¢cdes ocorridas no meio
bancario, percebe-se que essas mudancas influenciaram na intensa atividade laboral,
demandas exageradas, trabalho além do expediente, a maxima qualificacdo
profissional pois “[...] ha um aumento de pressao para o desempenho e alcance de
metas (inclusive de metas de autoqualificardo)[...]” (BARBARINI, 2001, p. 37), além
do contato direto com clientes da instituicdo financeira, ou seja, a relacéo interpessoal

trabalhador- cliente, gerando corrosdo mental e fisica.

3. METODOLOGIA

Nessa sessao serdo apresentados 0s objetivos: geral e os especificos, a
caracterizacao do estudo, a descri¢cdo da instituicdo pesquisada, os procedimentos de

coleta de dados, a composicédo da amostra e a descricdo do instrumento de pesquisa.

3.1 Objetivos Geral e especificos

Este trabalho tem como objetivo geral identificar a presenca de burnout nos
trabalhadores de uma agéncia bancaria no Distrito Federal. Para permitir a concepcéo
do objetivo geral, foram delimitados os seguintes objetivos especificos: analisar a
presenca do fator exaustdo emocional, despersonalizagcéo (cinismo) e decepg¢ao no

trabalho (ineficacia) na agéncia bancéria.
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3.2 Caracterizagcéo do estudo

O trabalho buscou uma abordagem quantitativa, buscando a frequencia das
percepcdes dos sujeitos pesquisados, por meio da porcentagem que determinado
fator do burnout representa em relacao ao todo. Além disso, trata-se de um estudo de

caso, pois estuda um grupo especifico dentro de uma organizacéo.

3.3 Procedimento de Coleta de dados

A pesquisa foi realizada na agéncia bancéaria no ano de 2022, entre os dias 17
a 21 de outubro. Foram distribuidos 16 questionarios de maneira impressa e
presencial pelos autores, ndo havendo complicacdes, impedimentos ou ressalvas por
parte da geréncia da agéncia. Um dos autores estava trabalhando na agéncia no

periodo citado, ndo houve dificuldades na coleta da pesquisa realizada.

Para a coleta de dados, foram utilizados dados primarios, coletados a partir da
aplicacdo de uma escala inspirada em uma escala desenvolvida por Tamayo (2009),
no qual possui 10 pontos, adaptada a realidade da agéncia em questdo. Nesse
sentido, além dos dados sociodemograficos, a escala possui 35 perguntas referentes
ao burnout, no qual séo divididas em: 1 a 12 referem-se ao fator exaustdo emocional,
13 a 22 referem-se ao fator despersonalizacao e 23 a 35 referem-se ao fator decepcao
no trabalho. Para isso, a partir da escala aplicada, as respostas foram agrupadas da
seguinte maneira: quando o agente bancéario respondeu 1 ou 2, corresponde a
Discordo totalmente; quando o agente bancario respondeu 3 ou 4, corresponde a
Discordo; quando o agente bancario respondeu 5 ou 6, corresponde a Nao estou
decidido; quando o agente bancério respondeu 7 ou 8, corresponde a Concordo; e
guando o agente bancario respondeu 9 ou 10, corresponde a Concordo totalmente.
Por fim, para efeitos de calculos percentuais dos fatores do burnout, foram
consideradas as respostas correspondentes a Concordo e Concordo totalmente, ou

seja, somente os pontos 7, 8, 9 e 10.
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3.4 Descricao da Instituicdo Pesquisada

A pesquisa foi realizada em um banco publico de economia mista distrital,
dotada de personalidade juridica de direito privado e patrimbnio proprio de capital
aberto. Nesse sentido, essa agéncia € uma instituicdo financeira publica importante
para o desenvolvimento econémico e social da regido, tendo em vista que € um banco
gue possui servigos de carteiras comerciais, carteiras de cambio, desenvolvimento e
imobiliaria, cartées de crédito, seguros, consorcios, entre outros, além de investir em
tecnologias como o internet banking, mobile banking e caixas eletrénicos. A instituicéo
tem grande for¢ca no Distrito Federal e vem se expandido para outros Estados do
Brasil. O publico alvo da instituicdo sao pessoas fisicas e juridicas, oOrgaos

governamentais, assim como servidores publicos e entidades do setor publico.

Dessa forma, a agéncia pesquisada atende pessoas fisicas e pessoas juridicas,
além de seguros e financiamento imobiliario. Entretanto, vale ressaltar que o maior
volume de clientes e movimentacgdes financeiras sdo de pessoas juridicas. As metas
sédo premiadas e, ao final do periodo de 1 trimestre, o banco premia os funcionarios
pelos resultados obtidos, incluindo-os na participacdo dos lucros da instituicao

financeira, recebendo gratificacoes.

Para atender as demandas e rotinas, a agéncia pesquisada possui como
populacdo 16 agentes bancarios, contratados em regime CLT (Consolidacdo das Leis
Trabalhistas), e a amostra coincide com a populacédo; ou seja, foi uma pesquisa

censitaria, na qual foi obtido o retorno de todos os funcionarios.

3.5 Caracterizacdo da Amostra

A agéncia é composta por 16 funcionarios, sendo 56,3% do sexo masculino e
43,8% do sexo feminino, a maior parte dos funcionarios da agéncia tém idade entre
34 e 41 anos (37,5%) e 42 a 50 anos (31,3%). Os mais jovens entre 18 e 25 anos
correspondem a 12,5% e os funcionarios que estdo acima dos 50 anos corresponde

a 6,3%. Na pesquisa, foi observado que ha um equilibrio entre o tempo de organizacao
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dos funcionérios, sendo 50% acima de 10 anos na organizagdo e os outros 50%

dividido entre até 3 anos e entre 5 a 10 anos de organizacgao.

Por fim, para caracterizar a amostra, foi investigado o grau de escolaridade
desses funcionérios, em que foi observado que cerca de 62,5% dos funcionérios tém

0 ensino superior e 18,8% tém o 2° grau completo e os outros 18,8% tém mestrado.

3.6 Descricao do Instrumento de Pesquisa

Foi utilizada uma escala de 35 itens elaborada por Tamayo (2009), na qual é
conhecida como Escala de Caracterizacdo do Burnout (ECB), acompanhada por uma
escala likert de 5 pontos. Assim, essa escala possui como objetivo a construcéo e
validacdo fatorial de um instrumento brasileiro, a fim de mensurar a sindrome de
burnout em trabalhadores dentro das suas organizacdes. Nesse sentido, a fim de
atender a realidade da agéncia pesquisada, a escala desenvolvida por Tamayo (2009)
foi adaptada, mantendo-se a sua estrutura tri-fatorial: 12 itens de exaustdo emocional,
10 itens de despersonalizacédo e 13 itens de decepc¢éo no trabalho. Tendo em vista
gue a agéncia pesquisada possui 16 funcionarios bancarios, foi aplicado um
guestionario com 35 itens acompanhado por uma escala likert de 10 pontos, para que
houvesse ampla variedade na distribuicdo das respostas, buscando um retorno mais

rapido e flexivel por parte dos pesquisados.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Analizando os fatores que compde o bornout para Tamayo (2009), a saber:
Exaustdo Emocioonal, Despersonalizacdo e Decepc¢do no Trabalho, foram

encontrados os seguintes dados:
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16 agentes bancarios ao todo

EXAUSTAO EMOCIONAL DESPERSONALIZACRO DECEPCAO NO TRABALHO

Figura 1 — Fatores do Burnout

Fator | - Exaustdao Emocional

De acordo com a figura 1, dos 16 pesquisados, 34% ndo se sentem
desgastados pelo trabalho e ndo se percebem com uma carga emocional que possa
caracterizar Exaustdo Emocional, 29% ndo percebem que 0 seu bem-estar
psicologico é afetado pelo trabalho. 24% dos funcionarios da agéncia acreditam que
sua cargade trabalho esta adequada. Porém, 13% percebem que o trabalho afeta a
saude fisica e emocional, e ainda se sentem esgotados no final do dia, sendo este
item Sinto-me esgotado ao final de um dia de trabalho o que mais contribuiu para

a identificacdo da presenca de exaustdo emocional na amostra pesquisada.

Fator Il - Despersonalizacéo (Cinismo)

De acordo com a figura 1, dos 16 pesquisados, 66% ndo sentem que tratam os
clientes com indiferenca e ndo se percebem com uma carga emocional que possa
caracterizar a Despersonalizacdo. 18% néo percebem que tratam alguns clientes com

frieza. 6% dos funcionarios da agéncia acreditam que tratam os clientes de maneira



18

adequada e formal. Entretanto, 10% percebem que o trabalho afeta suas relacdes de
interacdo para com os clientes, e ainda se sentem enfurecidos com os clientes, sendo
estes itens Sinto que desagrado alguns clientes e Evito o trato com alguns
clientes o0os quais mais contribuiram para a identificacdo da presenca de

despersonalizagdo na amostra pesquisada.

Fator Ill — Decepc¢éo no trabalho (Ineficécia)

De acordo com a figura 1, dos 16 pesquisados, 74% ndo se sentem
emocionalmente vazios pelo trabalho e ndo se sentem com uma carga emocional que
possa caracterizar a Ineficacia. 12% nao percebem que a sua saude mental € afetada
pelo trabalho. 5% dos funcionarios da agéncia acreditam que as condi¢cfes de trabalho
sdo adequadas. Todavia, 9% percebem que o trabalho afeta na diminuicdo da
realizacdo do trabalho, e ainda se sentem desiludidos com o trabalho, sendo estes
itens Eu me sinto desiludido com meu trabalho, Eu me sinto frustrado com meu
trabalho e Sinto-me desesperado com meu trabalho os que mais contribuiram para

a identificacdo da presenca do fator decepcao no trabalho na amostra pesquisada.

A partir desses dados, foi identificado um agente bancario que pode ser
considerado o outlier, ou seja, ele é o sujeito que apresenta a maior presenca de
burnout em relacédo aos demais pesquisados, constatando todos os fatores: exaustao
emocional, despersonalizacdo e decepcdo no trabalho. Assim, provavelmente, as
respostas desse sujeito elevam a média do burnout na agéncia, tendo em vista que a
amostra pesquisada ndo apresenta um numero grande de agentes bancérios, a
variabilidade dos dados é pequena. De modo geral, incluindo o outlier, a pesquisa
identificou 8 sujeitos, isto €, a metade dos pesquisados, que apresentam fortes

indicadores de burnout, evidenciando fatores do burnout.

A percepcado dos trabalhadores da agéncia estudada apresenta um perfil
diferente do que pode ser encontrado na literatura e principais pesquisas da area,no

gual os bancérios apresentam elevados niveis de burnout. Porém, como j& abordado,
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0 burnout pode estar relacionado com o sofrimento no trabalho. De acordo com

Patricia Rodrigues:

Um dos mais cruéis golpes, que o homem sofre com o trabalho é a frustragao
de suas expectativas iniciais sobre 0 mesmo, a medida que a propaganda do
mundo do trabalho promete felicidade, e satisfacdo pessoal e material, para
o trabalhador; porém, quando 4 adentra, o que se tem é infelicidade e, na
maioria das vezes, a insatisfacdo pessoal e profissional do trabalhador,
desencadeando, entdo, o sofrimento humano nas organizacdes
(RODRIGUES, 2006, p. 04).

Nesse sentido, o outlier em questdo se enquadra nos estudos do Dejours
(1986), pois apresenta o fator decepcao no trabalho, mesmo sendo um jovem (de 26
a 33 anos) que possui pouco tempo na organizagao (até 3 anos). Como demonstra a
literatura, os agentes bancarios mais jovens apresentam maiores riscos para
desenvolver o burnout (VALENTE, 2014). Assim, segundo Maria (2014), o burnout
apresenta maior incidéncia nos trabalhadores bancarios mais jovens, pois néo
apresentam experiéncias profissionais adequadas relacionadas ao trabalhado. Desse
modo, o outlier sugere uma decepcdo no trabalho, incidindo nos fatores exaustao
emocional e despersonalizacdo, como apresentado na escala aplicada, o que leva ao

burnout.

Outrossim, considerando que 67% dos agentes bancarios sdo maiores de 30
anos de idade e que 50% dos sujeitos estdo ha, no minimo, 10 anos no meio bancario,
de acordo com os dados, sugere-se que esse publico ndo possui contato com
pesquisas de satisfacao e, também, sugere-se um receio de responder a pesquisa,
levando em consideracdo o receio do sujeito ser transferido para alguma outra
agéncia bancaria da instituicdo (VALENTE, 2014).

Por fim, a agéncia bancaria em questdo possui como foco principal o
atendimento a pessoas juridicas e como foco secundario o atendimento a pessoas
fisicas. Observa-se com a pesquisa que o perfil dos clientes dessa agéncia modifica
a percepcao de fatores que levam ao burnout, sugerindo uma reducéo da presenca
de burnout nos trabalhadores bancarios da agéncia pesquisada. Maria e Mayte (2006)

afirmam que os bancarios apresentam nameros muito elavados de burnouta causados
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pela presséo de metas e demandas. Entretanto embora a pressao e a natureza do
trabalho bancario possa levar, como constatado, o trabalhador aos fatores de
exaustdo emocional, despersonalizacédo e decepc¢do no trabalho, a agéncia bancéaria
em estudo possui uma baixa presenca de burnout, ou seja, os trabalhadores dessa
agéncia alcancam os resultados e as metas estipuladas com menor sofrimento no

trabalho.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho realizado teve como objetivo geral identificar a presenca de burnout
nos trabalhadores de uma agéncia bancaria no Distrito Federal. Para permitir a
concepcao do objetivo geral, foram delimitados os seguintes objetivos especificos:
analisar a presenca do fator exaustdo emocional, despersonalizacdo (cinismo) e

decepcéo no trabalho (ineficacia) na agéncia bancaria.

Dessa forma, com base na escala aplicada, por meio da elaboar¢éo do estudo
de caso, foi observado que os trabalhadores da agéncia ndo possuem forte presenca
de burnout, porque a maior parte dos interessados ndo apresentam os fatores que
levam a um desgaste emocional intenso. Entretanto, de maneira isolada, foi verificado
gue 13% dos pesquisados estdo sobrecarregados com o trabalho, 10% dos
pesquisados sentem a carga emocional de maneira mais intensificada e 9% dos

pesquisados se sentem desiludidos com o seu trabalho.

Diante disso, no decorrer da pesquisa, percebeu-se que os trabalhadores
bancérios com maior tempo de organizacdo possuem menor presenca de burnout,
pois apresentam experiéncias profissionais e ja estdo enquadrados nas suas
respectivas areas de trabalho. Entretanto, os trabalhadores bancarios com menor
tempo de organizacéo e com idade entre 18 a 33 anos apresentam fatores que levam
ao burnout, como exaustdo emocional, porque ndao sabem o seu oficio por completo
e, logo no inicio, apresentam dificuldades para lidar com a pressédo elevada e o

excesso de metas relacionadas a agéncia pesquisada.
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Ademais, apesar da facilidade no acesso e devolucao da pesquisa realizada,
identificou-se, por parte de um dos autores que trabalhou na agéncia no periodo da
realizacdo da pesquisa, que os trabalhadores bancarios dessa agéncia ndo possuiam
contatos com pesquisas de satisfacdo, além de identificar um receio ao responderem

a pesquisa.

Observa-se, como principais contribuicdes do estudo, que os resultados dessa
pesquisa podem servir de insumo para a tomada de decisdo, para avaliacbes de
programas de controle médico de saude ocupacional, bem como a criagdo de novos
programas na area de gestdo de salde da insituicdo financeira, a fim de identificar
possiveis situacdes de riscos ao adoecimento do trabalhador bancario. Além disso,
para o gestor dessa agéncia estudada, essa pesquisa pode servir como insumo para
a elaboracdo de atividades e acOes de gestdo para melhorar a saude dos
trabalhadores da agéncia. Por outro lado, este trabalho possui como limitacdo a néo
adesdao, por parte da geréncia da agéncia pesquisada, dos resultados encontrados
por esta pesquisa, podendo acarretar no aumento do adoecimento ocupacional na

agéncia.

Isso posto, o trabalho analisou os objetivos tracados anteriormente de maneira
uniforme, tomando como instrumento para analise artigos ja realizados e a escala de
Tamayo (2009) adaptada para a agéncia em foco. Por fim, como agenda de pesquisa,
sugere-se futuros estudos em outras agéncias bancéarias do Distrito Federal que
tenham como foco primario a prestacdo de servicos a pessoa juridica e que tenham
como foco secundario a prestacdo de servicos a pessoa fisica, para que seja realizada
uma comparacao entre as agéncias, a fim de buscar saber se os resultados obtidos
com este trabalho € um perfil de profissionais que trabalham com pessoas juridicas

e/ou buscar outras possiveis correlagées.
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